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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se origind debido a la falta de un plan de capacitacién en
atencion al cliente, por peticion de los empleados y Gerente general, tiene como principal objetivo
la elaboracion de un plan de capacitacion para fortalecer el desempefio de los empleados en el

area de atencion al cliente de las empresas Outsourcing Municipio de San Salvador.

La capacitacion es el proceso de ensefianza aprendizaje orientado a dotar a una persona de
conocimientos, desarrollar habilidades intelectuales y adecuarle actitudes para que alcancen los
objetivos de su puesto de trabajo, ademas tiene un papel vital creciente en la implementacion de
los planes estratégicos de la organizacion se centra en identificar metas y objetivos, asi como

también las habilidades y el conocimiento necesario para lograrlo.

La investigacion da origen ya que la empresa en estudio no cuenta con un plan de capacitacion
en el area de atencion al cliente, esto genera poca competitividad con aquellas empresas
dedicadas a ofrecer servicios similares debido a que cada dia las exigencias de los consumidores
son mayores, la investigacion ayudara a mejorar la productividad; y a su vez desarrollara
procesos para la agilizacion y mejora de la atencion brindada. Las empresas en estudio cumplen
con un marco legal institucional dictados por instituciones que regulan las actividades Laborales,
Mercantiles y Tributarias. La metodologia utilizada en la investigacion fue el Método Cientifico,
por medio del. Analitico y deductivo. Al realizar la investigacién de campo se utilizaron las
técnicas de: Encuesta, entrevista, guia de preguntas y de observacion directa, el instrumento que
sirvid de base en el estudio fue el cuestionario, proporcionando una muestra que sirvié como
parametro para la distribucion del mismo. Obteniendo informaciéon necesaria que permitio

continuar con la investigacion.

Una vez recolectados los datos, se realizd la tabulacién e interpretacion de los resultados
obtenidos lo cual permitid la elaboracion del diagndstico de necesidades y situacion actual;
posteriormente se realizaron las conclusiones y recomendaciones de la investigacion. Las
limitaciones que se encontraron en el desarrollo de la investigacion fueron el tiempo debido a que

solo se podia visitar una empresa al dia por la distancia, ubicacién geogréfica y recursos



economicos limitados se logroé recopilar la informacion necesaria. Se concluy6 que las empresas
de Outsourcing del Municipio de San Salvador, carecen de un Plan de Capacitacién para el
Recurso Humano. Es por esto que se recomienda crear planes de capacitacion, también dar a
conocer a los empleados la mision, visién y valores a fin de que ellos contribuyan al logro de los
objetivos que persigue la empresa y disefiar una estructura organizativa que les permita facilitar a
cada uno de los empleados sus funciones y asi mejorar en sus procesos administrativos. De

acuerdo al diagndstico realizado se presentan las principales conclusiones:

v" Tomando como referencia de los resultados obtenidos, se logré determinar que las
empresas Outsourcing en el Municipio de San Salvador no realizan en su totalidad un
diagndstico de las necesidades de capacitacion que les permita identificar los
conocimientos, destrezas y habilidades que necesita su personal para desempefarse de
forma eficiente.

Segun las condiciones expuestas anteriormente se recomienda lo siguientes

v" Realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion por lo menos una vez al afio
para lograr identificar destrezas y habilidades dentro del personal en los cuales necesita

capacitarse.



INTRODUCCION

La sociedad esta en constante cambio y las empresas deben cambiar sus estrategias de tal
forma que se logren adaptar a estos cambios, esto requiere un proceso de preparacién interna
para obtener una empresa mas competitiva y que logre una mayor solidez en el mercado. El
recurso mas importante en una empresa es el recurso humano ya que por medio de este se
lograra la consecucion de los objetivos de la empresa, es por eso que en este documento se
exponen elementos que puedan incentivar a los propietarios de la empresa en estudio para

capacitar a su personal y asi contar con un personal mas eficiente y eficaz.

El Capitulo | de la presente investigacion contiene las generalidades de las medianas Empresa
de Outsourcing, como también sus antecedentes. Ademas se incluye los fundamentos tedricos
identificando los aspectos mas importantes de los mismos, de los cuales se mencionan los
siguientes: antecedentes, importancia, caracteristicas, situacion actual y clasificacion. Contiene
también los conceptos basicos y las generalidades de un plan de capacitacion y los beneficios de
este. El Capitulo Il contiene la metodologia utilizada en la investigacion, técnicas e instrumentos
para la recoleccion de datos, se llevo a cabo la tabulacion y comentarios con el que se realiz6 el
diagndstico para la elaboracién del Plan de Capacitacién, ademéas contiene conclusiones y
recomendaciones. En el Capitulo Il contiene la propuesta del Plan de Capacitacién para la
empresa en estudio el cual servira como una herramienta para el Fortalecimiento de los
empleados, este comprende de politicas, perfil, caracteristica que debe poseer el facilitador(a),
ademas contenidos de los temas a impartir en cada médulos y programacion de la actividades de
la capacitacion, también tiene detallado un cronograma de actividades para la implementacion,
presupuesto, evaluacion y seguimiento respectivo que habra que realizarse para conseguir la

excelencia en la atencion al cliente.

Para finalizar el documento se presenta diversas fuentes bibliograficas consultadas, que sirvieron
como guia para la elaboracién del presente trabajo de investigacion, asi como los respectivos

anexos que se enriquecen la investigacion que se desarrollo.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE LAS GENERALIDADES
DEL OUTSOURCING, Y HERRAMIENTAS DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA LA
ATENCION AL CLIENTE.

A GENERALIDADES DEL OUTSOURCING.
1. Historia del Outsourcing

El término Outsourcing surgi6 a finales de 1980, en una época en que el mercado de Estados
Unidos enfrentaba una economia de incertidumbre y transicién, y las empresas se veian
obligadas a realizar serios cambios en su estructura organizativa, utilizando servicios de terceros,

para lograr una competitividad que les permitiera continuar en el mercado.

El problema mas grande que enfrentaban la mayoria de empresas, eran los pocos ingresos que
generaban las ventas; como estrategia, las grandes compafiias comenzaron a transferir sus
sistemas de informacion a proveedores externos, como un medio viable para controlar los costos

de operacion y asi aumentar los ingresos.

Empresas como International Business Machines (IBM) y Kodak incursionaron en esta practica,
sorprendiendo al mercado al firmar cuantiosos contratos en donde delegaban la totalidad de sus

sistemas de informacion a empresas externas.

Los resultados fueron positivos e inmediatos, a tal grado que en poco tiempo, toda la industria
comenz6 a utilizar el Outsourcing como una estrategia esencial para competir con éxito en el

mercado.

2. Definicion del Outsourcing

La traduccion al castellano de la palabra Outsourcing viene hacer la externalizacion de
determinadas éareas funcionales. Por lo tanto aplicado con caracter general no es un concepto

nuevo, puesto que responde al acto mediante el cual una organizacién contrata a un tercero para



que realice un trabajo en el que esta especializado, con los objetivos de reducir costos y/o evitar

en un momento determinado a la organizacion una inversion innecesaria.

A continuacién se presenta las siguientes definiciones:

‘Es una herramienta de gestion que implica realizar externamente operaciones que

tradicionalmente se veran realizando con los recursos de la compafia.™

“Consiste en transferir a terceros la responsabilidad de proporcionar un servicio adaptado a las

necesidades de una organizacién.”

“Conocido como subcontratacion: es el proceso econdémico en el cual una empresa determinada
mueve o destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas, a una empresa externa, por
medio de un contrato. Esto se da especialmente en el caso de la subcontratacién de empresas

especializadas la razon de su negocio.”

3. Importancia del Outsourcing

Segun Ben Scheider Shilberg, en su obra literaria Outsourcing, el tema en estudio, permitira al
empresario y a todo aquel que de alguna manera se vea en la necesidad de subcontratar
servicios, a que tome conciencia de los beneficios que se obtienen al utilizar la via de subcontrato
como una herramienta estratégica administrativa. Asi mismo a que los servicios se han evaluado
a través de los resultados de la calidad que se brindan, permitiendo aumentar en las ventas y asi

obtener eficiencia en los proyectos de la organizacién.

El Outsourcing es una herramienta de gestion que facilitan a las empresas sentar sus esfuerzos
en sus actividades distintivas, se trata de un medio que impide que la organizacién desperdicie
sus recursos y trabajo en aquellas actividades que, siendo necesarias para el producto o servicio

que se ofrece no lo distinguen de manera esencial.

! Logistica y Costos, Ediciones Diaz Santos, autor: Mikel Mauledn Torres, pag. 334

2 Manual de outsourcing informatico andlisis y contratacién 2° edicién, ediciones Diaz de Santo Autor: Emilio del
Peso Navarro, pag. 6

3 http://www.outsourcing.com/



De esta manera, se asegura a la organizacion ventajas competitivas para mantenerse y
desarrollarse en mercados altamente competitivos y expuestos a continuos cambios ya que le

dan a su producto o servicio un caracter unico en el mercado.

‘Las principales razones para que una empresa deberia utilizar esta herramienta son las
siguientes: reduce y se controlan los costos operativos, al contratar un proveedor especializado
en determinado proceso (esto nos brinda la garantia de que la operacion externalizada tendra los
mejores estandares de calidad), provee estabilidad en la gestion, libera recursos externos para
otros intereses de la empresa, comparte el riesgo con el proveedor de la subcontratacion,

proporciona garantia de servicio, mejora el enfoque estratégico de la organizacion.™
4. Ventajas del Outsourcing
‘Las ventajas radican en dos puntos esenciales que cubren la idea de la herramienta:

a. Aliviar los cargos de los servicios o actividades basicas que son delegadas a terceras
partes, es decir, cuando se subcontrata cualquier actividad o tarea basica (mensajeria,
limpieza, mantenimiento, etc.), se busca desprenderse de las funciones que pueden ser
faciimente contratadas; y asi concentrarse en la razén central del negocio.

b. Aumentar la calidad de los servicios o actividades subcontratadas. Cuando una empresa
se propone aplicar la externalizacion en sus actividades lo hace no sélo con la intencion
de aliviar las cargas estructurales, sino también optimizar el rendimiento a traves de
especialistas en la materia con los cuales se alcanzaria un gran rendimiento y un gran
nivel de mercado; sin comprometerse a darles a los empleados una oportunidad de
carrera.

c. Logra un alto grado de especializacién en otras areas de la empresa como en la
innovacion productos y/o servicios, atencidén de quejas y reclamos, estrategias para

fomentar a otras areas que generen ventajas competitivas.

4 Boletin informativo sobre Outsourcing de Mercadeo Corporativo Empresarial, afio 2008



d. Comparte el riesgo ya que ambos (proveedor- cliente) trabajan juntos en beneficio mutuo
y ello permite, a la administracion de la organizacion, obtener un servicio de mayor

productividad a un menor costo.™

Todo esto permite que la empresa se preocupe exclusivamente por definir la funcionalidad de las
diferentes areas de su organizacién, dejando que la empresa de subcontratacién u Outsourcing
se ocupe de decisiones de tipo tecnoldgico, manejo de proyecto, Implementacion, administracion

y operacion de la infraestructura.
5. Desventajas del Outsourcing.

Como en todo proceso existen aspectos negativos que forman parte integral del mismo. Es de
tomar en cuenta que no cualquier actividad que se subcontrate va ocasionar un resultado positivo
dentro de las operaciones de las empresas este proceso orienta algunos riesgos dentro de las

organizaciones que lo han practicado.
“‘Se pueden mencionar las siguientes desventajas:

a. Estancamiento en lo referente a la innovacién por parte del suplidor externo, la empresa
pierde contacto con las nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades para innovar los
productos y procesos.

b. El proveedor aprende y tiene conocimiento del producto en cuestidn, existe la posibilidad
de que los use para empezar una industria propia y se convierta de proveedor en
competidor.

c. Los riesgos involucrados en este proceso pasan de ser riesgos operacionales a riesgos
estratégicos. Los riesgos operacionales afectan mas la eficacia de la empresa y los
riesgos estratégicos afectan la direccion de la misma, su cultura, la informacion

compartida, entre otras.

> El Outsourcing como Herramienta Administrativa para aumentar el nivel de las ventas en las Empresas Industriales
dedicadas a la fabricacion de Confites en el Municipio de San Salvador. Caso ilustrativo. Universidad de El Salvador,
Alvarado Castro Diana Raquel, Facultad de Ciencias Econdmicas afio 2010, pag. 10



d. Problemas por deficiencias en la seleccion del subcontratista entre las deficiencias mas
trascendentales de la subcontratacion en que el contratista seleccionado no tenga las
capacidades para cumplir con los objetivos y estandares que la empresa requiere.

Puede ser que el contratista seleccionado sea menos eficiente para esa actividad o
simplemente que la actividad a subcontratar no sea una de las habilidades centrales o

principales de ese contratista.”

6. Procedimientos para la aplicacion del Outsourcing

De acuerdo a la informacién proporcionada por empresarios Salvadorefios, la decisién para
aplicar este sistema de trabajo estd sujeta a un proceso administrativo apropiado, a beneficio
financiero y sobre todo a experiencias que han tenido otras empresas, ya desde que se ha
observado la funcionalidad de la externalizacion mas empresas estan haciendo uso de este en la

actualidad como una actividad de moda.

Para tratar de tener un buen resultado acorde a lo esperado, el proceso de Outsourcing al que se

le hace mencién al parrafo anterior es considerando los siguientes pasos:

1. ldentificacién de las necesidades
Busquedas de alternativas
Evaluacion de los candidatos
Seleccién del proveedor

Firma del contrato

Implementacion

N e g DN

control del servicio.

6 Forneas Carro, Jose Ramon, Business Pocket, Outsourcing,12 edicion,Netbiblo,Espafia,2008



1. ldentificacion de las necesidades:

Los empresarios que deciden llevar a cabo un proceso de Outsourcing deben comenzar por
realizar un analisis de sus debilidades y fortalezas en sus diferentes areas. Debe decidir cuales
son las necesidades que pueden ser satisfechas con este servicio, para esto deben enfocarse en
sus actividades y asi determinar los beneficios fundamentales que se pueden aportar en las

organizaciones.
2. Busqueda de alternativas:

Cuando la empresa determina las actividades que podrian ser llevadas a cabo por la
subcontratacion, se procede a realizar una investigacion en el mercado de todas las opciones
disponibles, que pueden cumplir con las expectativas de llevar a cabo parte de algunas funciones

de la empresa.

Para esto se establece contacto con ellas se solicitan cotizaciones de los servicios de esta
manera, es imprescindible tener claro cuales son las caracteristicas que las empresas deben

poseer y definir los alcances de sus servicios.
3. Evaluacion de los candidatos

Cuando se tienen todas las posibles alternativas de los proveedores, es necesario realizar una
evaluacion que pueda permitir establecer comparaciones entre las empresas, por ejemplo: los
precios de los Outsourcing que ofrecen, en el prestigio que las empresas tengan, en la calidad
del servicio que los contratantes perciban por las fuentes del proveedor del servicio o las fuentes

personales.

Es muy importante revisar las referencias, es decir, la cartera de clientes que maneja, asi mismo

la reputacion de cada candidato para identificar si es 0 no es el apropiado.

Ademas, no se debe perder de vista que la empresa busca un proveedor que posea los mismos
estandares de trabajo, que posea valores y criterios similares encaminados hacia la solucién de

los problemas y hacia el logro de los resultados esperados en términos de manejo de negocio.



4. Seleccion del Proveedor

Luego de haber realizado todas las evaluaciones necesarias, es preciso seleccionar aquella

opcién que convenga mas al bienestar de la compaiiia.

Aquel que represente una solucién viable tanto administrativa como financieramente, se puede
superar el servicio sin perder de vista el objetivo principal por el cual se decidi6 la delegacion de
la actividad y en el que se encuentra una mejor compatibilidad cultural entre ambas entidades

para que la adopcion al cambio no se convierta en un problema.
5. Firma del Contrato

Una vez tomada la decisién de la seleccién del proveedor se procede a la negociacion del
contrato, en donde es importante tener en cuenta la duracion de la relacién de este servicio, los
precios, el procedimiento a seguir en caso de las posibles variaciones, los incentivos, las

sanciones, 0 penalidades y el término del contrato.

Es necesario hacer énfasis en los precios establecidos respecto al servicio que se cubrira, en
esta parte los acuerdos deben ser los méas detallados posibles, de tal manera que se puedan

impedir futuros problemas de mala calidad.

En la firma del contrato del servicio de Outsourcing es de mucha importancia reconocer que una
de las maneras de tener éxito, es que ambas partes deben verse asi mismas como ganadores en

el negocio.
6. Implementacion

Esta etapa es critica especialmente para los empleados afectados por el proceso, quienes
deberan ser transferidos a otros puestos o incluso pueden ser despedidos, la administracién
deberé crear un ambiente de seguridad entre los empleados posterior a la toma de la decision de

contratar el servicio.

Se deben dejar en claro los fundamentos de esta separacion de actividades, y sus ampliaciones.



La comunicacion con las empresas de subcontratacion es de suma importancia para que el
servicio sea prestado segun el contrato. Antes de la llegada de los subcontratados se debe

planificar como se realizara el cambio.

Esta planificacion debe contener una guia que incluya los pasos que se deberan seguir. Esto con
el fin de que se pueda evitar problemas al momento del cambio, tales como incumplimiento
laboral, falta de los insumos necesarios para el personal, mal entendimiento de las clausulas del

contrato, etc.

La organizacion debe buscar mantener una estrecha comunicacion con el Outsourcing, que le
permita madurar la relacion entre ambas empresas y lograr el éxito de la tercerizacién mas eficaz

y en menor tiempo.
7. Control del Servicio

Hay que monitorear y evaluar el rendimiento de los servicios para asegurarse de que los
proveedores los suministren segun las especificaciones establecidas .Se debe crear una
estructura que permita identificar los problemas y como superarlos, a fin de lograr su efectiva y

pronta solucion.

Dado que se crea una estructura de operacion diferente a la existente antes de la tercerizacion
se debe modificar las estructuras de administracion del proceso. Finalmente, se debe dedicar

tiempo para crear la nueva estructura, y proveer todo el soporte para que el cambio sea exitoso.

Por otro lado, no olvidarse de mucho antes que termine el contrato, la gerencia debe revisar las
opciones viables y hacer los ajustes que se consideren necesarios para asegurar la continuidad

de los servicios o para prescindir de los mismos.

Este procesos es aconsejable para la ampliacidn y administracion de servicio subcontratados. En
El Salvador, muchas de las empresas entrevistadas han aplicado total o parcialmente este
procedimiento, sin embargo existe un numero igual que no conocen suficientemente este

procedimiento o incluso lo ignoran, y que han adoptado este sistema de trabajo por simple



recomendacién o por seguir una tendencia empresarial sin analizar profundamente las

implicaciones.

B HISTORIA DEL OUTSOURCING EN EL SALVADOR
1. Antecedentes

“En El Salvador las organizaciones que brindan el servicio de Outsourcing empezaron a funcionar
aproximadamente en la década de 1990 siendo el origen en las agencias de limpieza y
seguridad, aproximadamente 15 afos, se ha venido generando un aumento teniendo que

contratar y colocar personal para cubrir y hacerse cargo de diversas areas de la empresa.

Las empresas salvadorefias por su parte, comenzaron a introducir esta practica de subcontratar
servicios tomando de base a sus homologas mexicanas, es decir, subcontratando servicios de
caracter operativo, hasta llegar a subcontratar servicios que tienen un grado mas grande de
complejidad y especialidad; encontrandose asi, la oportunidad de ofrecer mejor calidad y servicio,

atreves de la concentracion de recursos en la actividad principal de cada empresa en particular.

Lo que se pretende con el Outsourcing, es delegar responsabilidades y compromisos que no son
de mucha importancia a la esencia de la empresa, por lo que se opta en hacer uso de contratar

profesionales que brindan el tipo de servicio que la empresa necesita”.”

Con el fin de adquirir dicha capacidad frente a las demas empresas existentes en el mercado,
como alternativa de solucién a sus diferentes problemas administrativos— financieros para
hacerles frente a los nuevos retos de la globalizaciéon. Asimismo tuvieron otra visién que les
encaminara hacia el logros de los objetivos siendo estos con mas proyeccion o agresivos para

incursionar en el mercado tanto nacional como internacional.

7 Trabajo de investigacién, El Outsourcing como herramienta administrativa para aumentar el nivel de las ventas en
las empresas industriales dedicadas a la fabricacién de confites en el Municipio de San Salvador. Caso ilustrativo,
Universidad de El Salvador, Facultad de Ciencias econdmicas, Alvarado Castro Diana Raquel, afio 2010
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Se requiere de una herramienta de gestién a través de la cual una organizacién puede optar por
concentrarse unicamente en sus actividades distintivas y no tomar parte en procesos importantes
pero no inherentes a sus actividades distintivas. Para dichos procesos, se contrata a un
proveedor de servicios especializado y eficiente, que a la larga, se convierta en un valioso socio

de negocio.”

Este tipo de contratacion fue un éxito, pues se ofrecian los servicios sin que el contratante
interviniera en el proceso de reclutamiento, capacitacion o el otorgamiento de equipo para que el
personal realizara sus funciones. En 1990 el Outsourcing era considerado un medio para reducir
los costos, pero a lo largo de los afios las razones por la cuales las empresas lo prefieren han

aumentado.
2. Situacion Actual de los Servicios de Outsourcing en el Pais.

“El desarrollo de la subcontratacion ha generado nuevos proveedores, diversificacion en servicios
y nuevas estructuras de relaciones, y lo han convertido en una herramienta para una nueva y

virtualmente integrada organizacion.

En EI Salvador, el término de Outsourcing es muy conocido, en todos los sectores econdmicos es
una practica comun que las empresas subcontraten servicios de terceros para complementar su

capacidad productiva.”

3. Marco Legal de las Empresas de Outsourcing

En El Salvador toda empresa debe de tomar en consideracion los aspectos relacionados con el
marco legal, dictados por instituciones que regulan las actividades laborales, Mercantiles y
Tributarias.

Dicho marco regulatorio ha experimentado un proceso de cambio en las Ultimas décadas, han

surgido reformas y nuevas leyes mercantiles, fiscales y monetarias.

8 Revista AS|, El Outsourcing en El Salvador; Urrutia, Roberto Enrique, 2000.
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Estas reformas se han realizado en pro de un mejoramiento de los recursos econdémicos del pais.

Entre las leyes que regulan a las empresas tenemos:

a. Leyes Tributarias

i. Ley del Impuesto Sobre la Renta

‘Determina un impuesto a la obtencion de rentas en el ejercicio o periodo de imposicion de que
se trate, genera la obligacion de pago del impuesto establecido en esta ley (Impuesto Sobre la
Renta). Se entiende por renta obtenida, todos los productos utilizados o utilidades percibidos o
devengados por los sujetos pasivos, ya sea en efectivo 0 en especie y provenientes de cualquier

clase de fuente.”

ii. Ley de la Transferencia de Bienes Muebles y Prestaciones de Servicio

‘Esta ley establece un impuesto que se aplica a la transferencia, importacion, internacion,
exportacion y al consumo de los bienes muebles corporales; prestacion, importacion, internacion,
exportacion y el autoconsumo de servicios, de acuerdo con las normas que se establecen en la

misma.”10
iii.  Codigo Tributario

“El cddigo tributario contiene los principios y las normas juridicas, aplicables a todos los tributos
internos bajo la competencia de la administracion Tributaria. Se aplican a las relaciones juridicas
tributarias que se originen de los tributos establecidos por el Estado, con excepcion de las

relaciones tributarias establecidas en las legislaciones aduaneras y municipales.”"

% Ley del Impuesto Sobre la Renta, emitida por Decreto Legislativo nimero 472, de fecha 19 de diciembre de 1963,
publicado en diario Oficial n2 241, tomo n2201.

10 Ley del Impuesto a la transferencia de Bienes Muebles y Prestacién de Servicios, emitida por Decreto Legislativo
numero 296, de fecha 24 de julio de 1992, publicado en diario Oficial n2 143, tomo n2316.

11 codigo tributario emitido por el Decreto Legislativo niimero 230, de fecha 14 de diciembre de 2000, publicado en
diario oficial n° 241, tomo n°349.
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b. Leyes Mercantiles

1. Ley de la Superintendencia de Obligaciones Mercantiles

‘Esta ley regula el actuar de la superintendencia de obligaciones mercantiles, oficina que ejerce
la vigilancia por parte del Estado, sobre comerciantes, tanto nacionales como extranjeros, y sus

administradores, en cuanto al cumplimiento de sus obligaciones mercantiles y contables."'2
2. Ley del Registro de Comercio

“El registro de comercio se regira especialmente por las disposiciones de esta ley; en lo que no
estuviere previsto, por las del codigo de Comercio, leyes especiales y a falta de unas y otras por

las normas del derecho comun.

El registro de comercio es una oficina administrativa dependiente del Centro Nacional de
Registros, en la que se inscribirdn matriculas de comercio, balances generales, patentes de
inversion, marcas de comercio y fabrica y demas distintivos comerciales, nombres comerciales,
derechos reales sobre naves, derechos de autor, y los actos y contratos mercantiles, asi como

los documentos sujetos por la ley a esta formalidad.”?
3. Codigo de Comercio

“El cddigo de comercio establece las disposiciones que rigen los comerciantes, los actos de

comercio y las cosas mercantiles

Son comerciantes las personas naturales titulares de una empresa mercantil, o las sociedades,
se presume legalmente que se ejerce el comercio cuando se haga publicidad al respecto o

cuando se abra un establecimiento mercantil donde se atienda al publico.

12 Ley de la Superintendencia de Obligaciones Mercantiles , emitida por Decreto Legislativo nimero 825, de fecha 26
de enero de 2000, publicado en diario Oficial n2 40, tomo n2346.

13 Ley de Registro de Comercio, emitida por Decreto Legislativo niimero 271, de fecha 15 de febrero de 1973,
publicado en diario Oficial n? 44, tomo n2238.
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Son actos de comercio los que tengan por objeto la organizacién, transformacién o disolucion de
empresas comerciales o industriales y los actos realizados en masa por estas mismas empresas.

Y los actos que recaigan sobre cosas mercantiles.

Son cosas mercantiles las empresas de caracter lucrativo y sus elementos esenciales, los

distintivos mercantiles y las patentes; asi como los titulos valores.”

c. Leyes Laborales

i.  Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones

‘Esta ley regula el sistema de ahorro para pensiones para los trabajadores del sector privado,
publico y municipal, el sistema comprende el conjunto de instituciones, normas y procedimientos,
mediante los cuales se administran los recursos destinados a pagar las prestaciones que deban

reconocerse a sus afiliados para cubrir los riesgos de invalidez comun, vejez y muerte.”1
ii. Ley del Seguro Social

“Esta ley regula el régimen de salud, el Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS) es una
institucion autbnoma que administra recursos, para garantizar servicios de atencién integral en
salud y prestaciones econdmicas a toda la poblacidn, mediante el aporte solidario de los sectores

involucrados de acuerdo a esta ley.”16
iii. Cddigo de Trabajo

“El codigo de trabajo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que tiendan al

mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores.

14 codigo de Comercio, emitido por Decreto Legislativo nimero 774, de fecha 24 de Noviembre de 1999, publicado
en diario Oficial n? 240, tomo n2345, del 23 de diciembre de 1999.

15 Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones, emitido por Decreto Legislativo nimero 927, de fecha 20 de Diciembre
de 1996, publicado en diario Oficial n2 243, tomo 333, de fecha 23 de diciembre de 1996.

16 ey del Seguro Social, emitido por Decreto Legislativo nimero 1263, de fecha 03 de Diciembre de 1953, publicado
en diario Oficial n? 226, tomo 161, de fecha 11 de diciembre de 1953.



14

4. Resena historica de las empresas Outsourcing en el Municipio de San Salvador.
“San Salvador es un departamento ubicado en la zona central de El Salvador, Fue fundada en el
afio de 1546 su poblacion es de 316,090 habitantes y su area geografica del departamento de
San Salvador es de 886,15 kilometros cuadrados y el &rea geografica del municipio es de 72.25

km cuadrado”."”

Desde los tiempos de la colonia, la ciudad de San Salvador ha sido un lugar idéneo para la
comercializacién en mercados, ya que la estructura de la ciudad permitié que los puntos de
encuentro de vendedores se convirtieran en centros de referencia de la ciudad. La importancia de
las pequefias y medianas empresas en el municipio de San Salvador ha sido de mucha
importancia ya que sirven como promotoras del desarrollo econémico local, a la vez generan
empleos y cuentan con gran flexibilidad en sus procesos productivos y de venta. Todo esto
contribuye a que estas empresas se vean compitiendo a nivel nacional e internacional en un
entorno cada vez mas competitivo, sujeto a cambios como resultado de la globalizacion y dentro

del cual se insertan cada dia de manera mas activa.

El Outsourcing es una practica que inicié en el afio de 1990, con la apertura de los mercados a la
globalizacién, la visién de las empresas, Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran
cantidad de cambios y tendencias sin precedentes. Estos cambios incluyen la necesidad de ser
globales, la necesidad de crecer sin usar mas capital, la necesidad de responder a las amenazas
y oportunidades de la economia, el envejecimiento de la fuerza laboral, la reduccion de costos y

batallar por el pensar del consumidor.

Esta tendencia actual ha dado un nuevo giro hacia la redefinicion de los negocios permitiendo
transferir la propiedad de un proceso de negocio a un proveedor. Se basa en el desprendimiento
de alguna actividad, que no forme parte de las habilidades principales de una organizacion, a un

tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se entiende todas aquellas

7 http://www.sansalvador.gob.sv/historia-del-municipio/administracion/datos-del-municipio/historia-del-
municipio.html
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actividades que forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas

competitivas con respecto a la competencia de vida de los trabajadores.”8

C CLASIFICACION DE LA PEQUENA, MEDIANA Y GRANDE EMPRESA SEGUN
LA CAMARA DE COMERCIO.

La Cémara de Comercio de El Salvador es una organizacién fundada en 1915. Su Organo
maximo es la Asamblea General de Socios quien delega la conduccién institucional a una Junta
Directiva. El Director Ejecutivo es el responsable del funcionamiento de la Camara. La Camara de
Comercio e Industria de El Salvador es una asociacién no lucrativa, constituida con fines de

servicio, integrada por personas naturales y juridicas que desarrollan actividades productivas.

Promueve y defiende permanentemente el sistema de libre empresa, siendo protagonista del
desarrollo empresarial, ejecutando acciones y facilitando servicios que fomenten la competitividad
de nuestros asociados, protegiendo sus derechos. La Cémara estd comprometida con la
promocion de una mayor competitividad e internacionalizacion del sector empresarial

salvadorefio.

La Camara de Comercio de El salvador clasifica a las empresas por su tamafio basando en los
criterios de MIPYMES y del Ministerio de Economia. A continuacion se presenta un cuadro con la

Clasificacion de las Empresas segun su nimero de personal € ingresos y ventas anuales.

18 Codigo de Trabajo, emitido por Decreto Legislativo nimero 15, 31 de julio de 1972 publicado en diario Oficial n®
142, tomo n2236, del 31 de julio de 1972.
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Cuadro N°1 clasificacion de las empresas salvadorefas.

, VENTAS BRUTAS ANUALES/
CLASIFICACION PERSONAL REMUNERADO INGRESOS BRUTOS
ANUALES
Microempresa Hasta 10 empleados Hasta $70, 000.00
Pequefia Empresa Hasta 50 empleados Hasta $800, 000.00
Mediana Empresa Hasta 100 empleados Hasta $7.0 millones
Gran Empresa Mas de 100 empleados Mas de $7.0 millones

Fuente: segin la “Camara de Comercio”

1. Clasificacion.

En nuestro pais existen diferentes instituciones que clasifican a las empresas a través de
diferentes criterios, para el cual tomamos de base la informacién que proporciona la Asociacion

de Pequefios y Medianos Empresarios (AMPES)

2. Por su Actividad.
‘Las empresas también se clasifican de acuerdo a la actividad que desarrollan y se clasifican en

tres categorias:

a) Industrial: Es aquella que tiene como finalidad la transformacion de insumos en bienes
que pueden ser de consumo inmediato para satisfacer necesidades del consumidor o
que provee insumos (Materia prima) para otras empresas.

Se encuentran comprendidas aquellas empresas que tienen por fin conseguir un
beneficio para sus duefios, mediante la confeccion de articulos u obtencién de materias

primas.
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b) Comercial: Son todas aquellas cuya mision es distribuir los articulos o productos de tal
forma que lleguen facilmente a las manos del transformador o los consumidores, por

ejemplo: almacenes, tiendas al detalle, mayoristas, revendedores, etc.

c) Servicios: Son aquellas que no realizan la compra y venta de articulos o productos
tangibles, sino que satisfacen una necesidad derivada de los industriales y comerciales,

por ejemplo el transporte, agencia de publicidad, auditoria, consultarias, etc.'®

Con la informacién proporcionada por la Camara de Comercio la empresa en estudio se
clasifica como una mediana empresa dedicada al sector servicios ademas por su nimero de

empleados los cuales son 69 o por su ingreso que no supera los $7.0 millones.

D GENERALIDADES DE LA EMPRESA SERVICIOS EN VENTAS Y
DISTRIBUCION (SERVENDIS S.A. DE. C.V.)

Servicio en Ventas y Distribucion (SERVENDIS S.A de C.V) esta clasificada como mediana
empresa por su tamafio en numero de empleados, ademas se encuentra registrada en el codigo
de comercio como mediana empresa por el nimero de empleados y su activo monetario con los
que cuenta y es considerada también una empresa de subcontratacion dedicada a la
participacién de diferentes servicios especializados, por medio de la participacion con la
administracion de las empresas contratantes en la optimizacion de la productividad y el recurso

humano, permitiendo estar en mejores condiciones en un mercado altamente competitivo.

La empresa SERVENDIS, S.A. DE C.V. fue fundada febrero de 2011, por el sefior Manuel de
JesUs Marin (propietario), esta conformada por tres accionistas con una participacion igual en
acciones; esta ubicada en la ciudad de San Salvador, en la Final Avenida Peralta, 38 Avenida

Norte, interno a Hielo Polar.

19 http://deconceptos.com/ciencias-sociales/mediana-empresatixzz3dR4fk0Sd
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Durante los ultimos afios la empresa ha tenido un desarrollo en la sub-contraccion de personal
combinado con otras técnicas, creando un ambiente sofisticado totalmente nuevo en la relacion

cliente — proveedor.

A través de esta relacion se busca que exista una cooperacion intensa entre el cliente y el
proveedor en la que los proveedores adoptan los mismos sistemas que los clientes, de manera

de proporcionar asi una mejor relacion de trabajo.

1. Actividad economica

Su giro principal es la obtencion y dotacién de personal para diferentes areas a otras empresas,
fue creada con el fin de cumplir la necesidad de talento humano bajo la figura de sub-contratacion
a otras entidades, principalmente en areas administrativas, ventas y distribucion de bebidas. Esta

contemplada dentro del rubro de servicios, mediano contribuyente.

Su cliente principal INDUSTRIAS LA CONSTANCIA, S.A DE C.V. el cual contrata en diferentes

areas:

o Area Mercadeo

e Coordinador de eventos de marca
e Auxiliar administrativo

o Area de distribucion

o Areade ventas

e Personal administrativo.

Filosofia principal proporcionada por la empresa Servicios en Ventas y Distribucién
SERVENDIS, S.A. DE C.V.

2. Misién

Proporcionar servicios de subcontratacion y Administracién de Recurso Humano con personal

capacitado en las mejores técnicas para ayudar a otras empresas a enfocar sus esfuerzos en
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nosotros delegandonos responsabilidad clave para el éxito en el desarrollo de sus actividades de

produccion y otras.
3. Vision

Llegar a ser una empresa lider de subcontratacion desarrollando nuevas tecnologias que nos

aseguren la permanencia en el mercado.
4. Valores

a. Fe: porque la vez nos da la fortaleza, la certeza y el Valor que necesitamos para asumir
retos y para enfrentar cada dia con la certeza de que no estamos solos, que la presencia
de la Divinidad nos acompafia en todo momento dandonos las herramientas y recursos
que nos hacen faltan para alcanzar nuestras metas.

b. Honestidad: Pues es el mas grande desafio consiste en lograr que nuestras palabras,
reflejan nuestros pensamientos y sentimientos y que aquellas que impulsan nuestras
acciones todo el tiempo para que todo lo que hagamos sea limpio y transparente sin que
escondamos una segunda intencion.

c. Responsabilidad: Nos esforzamos de manera estable habitual que nuestros actos
correspondan a nuestras promesas. Si prometemos “Hacer lo Correcto” y no lo hacemos
entonces no hay responsabilidad.

d. Pasion: Para poder disfrutar de lo que hacemos y hacerlo con entusiasmo y excelencia
pues esta es la razén que da vida y alimenta nuestra voluntad de actuar .Cuando
trabajamos con pasion, logramos desarrollar la energia necesaria para perseverar en el

esfuerzo hasta conseguir el resultado que buscamos.
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5. Estructura Organizativa

a. Organigrama

SERVICIOS EN VENTAS Y DISTRIBUCION SERVENDIS S.A DE C.V

=SERVENDIS
Administrador Unico
propietario
Gerente
Servendis
| |
Administracion Recursos Contabilidad y Operaciones
Humanos finanzas
Auxiliar Planillero Auxiliar Supervisor de
administrativo contable ventas
Compras Auxiliar de RR Facurador Supervisor de
HH distribucian
Recepcionista .| Buperisor de
planta central
Supervisar de
oriente
Supervisor de
occidente

Proporcionado por SERVENDIS S.ADE C.V
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b. Cargos que tiene la Organizacion

La entidad estd conformada por 16 empleados administrativos desglosados de la siguiente

manera:
Gerencia general:

e Un gerente general
e Un asistente a la gerencia

e Mensajero
Recursos Humanos

e Un jefe de recursos humanos

e Unjefe de planillas

o Un auxiliar de planillas

e Tres auxiliares de recursos humanos

¢ Unencargado de base de datos de empleados

e Recepcion
Contabilidad

e Contador general
e Tres auxiliares de contabilidad

e Un facturador

Ademas de esto, cuenta con 49 empleados técnicos administrativos entre: vendedores,
impulsadoras y administrativos. Con un total de empleados de 65 en planilla.
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c. Funciones

Gerente general

Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos y verificar que cada jefe
cumpla con las funciones correspondientes mantener una buena relacion con los clientes,
brindar apoyo a los jefes del area de contabilidad como de recurso humano cumpliendo con la

vision y mision de la organizacion.
Asistente de gerencia

Se encarga de llevar un control de la documentacion ademas de tener respaldo de la informacién
de los informes que genera el gerente ayuda a organizar la agenda del gerente general y de
otras personas y mantiene informado al gerente de las responsabilidades de la empresa para

con los clientes y empleados cuando solicitan algun beneficio
Mensajero

Desarrollar todas las actividades de mensajeria y gestion de tramites que le sean solicitadas por
parte de la Gerencia de la Empresa e los jefes de los demas departamentos para facilitar la
comunicacién y coordinacion de estas de manera rapida e eficiente y con la mayor brevedad

posible ayudando a cumplir con las metas de la organizacion.
Jefe de recursos humanos

Garantizar una buena comunicacion entre todos los niveles de la organizacion, lo cual permita
mantener un ambiente organizacional adecuado donde sea mas armdnica la comunicacion y las
jornadas laborales, proporcionando mayor productividad del Recurso Humano y por ende de la

empresa.

Elaborar y controlar el proceso de reclutamiento, seleccién, ingreso e induccion del personal, a fin

de asegurar la eleccién de los candidatos méas idéneos para los puestos de la organizacién,
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mediante la aplicacién de los procedimientos formales programados para facilitar al nuevo

trabajador toda la informacién necesaria acerca de la estructura organizacional, funciones,

Objetivos de la empresa, politica y objetivos de la calidad, de su puesto de trabajo, facilitando la

adaptacion del trabajador y su participacion e identificacion activa en la empresa.
Auxiliare de recursos humanos

El deber primario de un asistente de recursos humanos es el de reunir y administrar toda la
informacion perteneciente a los empleados del negocio conociendo asi las funciones que realizan

jefe inmediato ayudando también a la capacitacion del talento humano.
Encargado de base de datos de los empleados:

Actualiza el archivo en cualquier momento que haya alguna modificacién, como una promocion,
aumento de sueldo o cambio en el lugar de trabajo, dentro del estado del trabajador. También
rutinariamente agrega datos sobre su desempefio cuando dichas evaluaciones ocurren. Si es
solicitado por algun gerente, un asistente de recursos humanos crea reportes basados en la

informacion que se ha recopilado.

Jefe de planillas

El encargado de planilla es el encargado de elaborar la tabla de las planillas para llevar un control
del pago de cada uno de las personas dentro de la institucion. Por lo general esta tabla se realiza
en diferentes programas especializados que les facilita la busqueda de un trabajador en la base

de datos.

Auxiliar de planillas
Coordinar la ejecucion de los procesos de emisidn y pago de planillas a su cargo y Revisar
resultados del proceso de emision de las planillas a su cargo, mediante reportes y/o consultas a

la Base de Datos.
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Recepcion

Recibir a los visitantes, propiciando la atencion por parte de la persona requerida, cuidando los

aspectos de seguridad establecidos en la empresa para el ingreso de visitantes.
Recibir las llamadas entrantes y canalizarlas a las distintas areas de la empresa.

Efectuar las llamadas que le sean requeridas, en tiempo oportuno, manteniendo informados a los

usuarios del status de su solicitud.
Contador general

e Emitir estados financieros oportunos, confiables y de acuerdo a los principios de
contabilidad generalmente aceptados y otras disposiciones vigentes

e Supervisar, evaluar y controlar la emision de érdenes de pago

e Revisar reportes o estados financieros y demas documentos contables.

e Revisar conciliaciones bancarias y declaraciones de impuestos.

e Analizar saldos de cuentas contables de afios anteriores requerido por organismos
financieros de control.

e Firmar las declaraciones mensuales y anuales de impuestos y estados financieros para

presentar a organismos de control.
Auxiliares de contabilidad:

e Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos
por la organizacion.

e Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las
cuentas respectivas.

o Archiva documentos contables para uso y control interno.

e Elaboray verifica relaciones de gastos e ingresos.

e Recibe los ingresos, cheques nulos y ordenes de pago asignandole el nimero de

comprobante.
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7. Marco Legal
La base legal es el fundamento juridico que rige el accionar de cualquier organizacion, y la
empresa Servicio Ventas y Distribucion (SERVENDIS S.A DE C.V.) no es la excepcién por lo

antes mencionado se cita el siguiente marco legal:
a) Constitucion de la Republica de El Salvador.

Decreto N°.:38 Diario Oficial N°.: 234 Tomo N°.:281 Fecha de Emision: 15/12/1983 Fecha de
Publicacion: 16/12/1983 Fecha de Ultima modificacion 30/09/2011, por ello el cumplimiento de la
empresa SERVENDIS S.A DE C.V., aplica con lo que la Constitucion de la Republica de El

Salvador refiere en la Seccion segunda capitulo Il de TITULO II; articulos del 37- 45.

Tiene como proposito hacer valer los derechos de las personas y las obligaciones de las mismas,
por lo que establece las condiciones y relaciones laborales en el trato entre patronos y los
empleados, puestos que el trabajo, puesto que el trabajo es una funcion social, que goza de la
proteccion del Estado, y no se considera articulo de comercio. Es decir que todo ser humano
tiene derecho al trabajo, y es menester del Estado la consecucion de éste derecho, para el
bienestar econdmico de todos los habitantes, es por ello que éste debe de emplear todos los
recursos precisos para proveer empleo y proporcionar a los trabajadores las condiciones
econdmicas necesarias para la obtencion de una vida digna. Asi mismo el Estado controlara el

bienestar y la salud de los habitantes de la Republica ya que constituye un bien publico.

La ley de la constitucion de la Republica de El Salvador segtn el ARTICULO 37: regula que El
trabajo es una funcion social, goza de la proteccion del Estado, y no se considera articulo de

comercio.

El Estado empleara todos los recursos que estén a su alcance para proporcional ocupacion al
trabajador, manual o intelectual, y para asegurar a él y a su familia las condiciones econémicas
de una existencia digna. De igual forma promovera el trabajo y empleo de las personas con

limitaciones o incapacidades fisicas, mentales o sociales.
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Segtn el ARTICULO 40. Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion
y calificacion de los recursos humanos. La ley regulara los alcances, extension y forma en que el
sistema debe ser puesto en vigor. El contrato de aprendizaje sera regulado por la ley, con el
objeto de asegurar al aprendiz ensefianza de un oficio, tratamiento digno, retribucion equitativa y

beneficios de prevision y seguridad social.

b) Escritura publica

La empresa Servicios de Ventas y Distribucidn, Sociedad Anénima de Capital Variable, con NIT
0614-090211-103-2 inscrita en el Registro de Comercio al nimero 59, del Libro 1216 del

Registro de Sociedades, folios 334 al 353 en San Salvador, el 27 de febrero de 2011., en el
Registro de Comercio. El giro de la entidad es servicios de distribucién y ventas. Esta conformada
por dos socios Lic. Melvin Elias Marin Portillo con una participacion del 50% de las acciones y

Manuel de Jesus Marin Panamefio con el 50% de participacion en las acciones.

c¢) Caddigo de Comercio de la Republica de El Salvador.

Decreto N°.: 671 Diario Oficial N°.: 140 Tomo N°.: 228 Fecha de Emisién: 08/05/1970 Fecha de
Publicacion: 31/07/1970 fecha de Ultima Modificacion 30/09/2011.

El presente Codigo tiene como funcién primordial regir en cualquier actividad relacionada con los
actos del comercio y las cosas mercantiles ademas la constitucion, organizacion, la
administracién. Disolucién. Liquidacion, transformacion en este caso la mediana empresa
dedicada a prestacion de servicios de subcontratacion, también los lineamientos para llevar y
presentar de forma legal la contabilidad, cumplimiento con las disposiciones contenidas en el
reglamento y demas legislaciones. Podran ejercer las actividades de servicio los salvadorefios
por nacimiento y los Centroamericanos naturales, quienes tendran derecho a la proteccion y

asistencia del Estado.
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La empresa en estudio cumple con lo establecido en este Cddigo pues por ser una sociedad
constituida rige sus actos de comercio por lo que el codigo da como lineamientos para tener el

buen accionar de ella.

Dentro del Marco Legal delas empresas se regulan por el Cédigo de Comercio como se expresa
en el Articulo 1: Que establece que “los comerciantes, los actos de comercio y las cosas
mercantiles se regiran por las disposiciones contenidas en este codigo y en las demas leyes

mercantiles”.

Segun esta regulacién el Cédigo de Comercio establece que las sociedades deben constituirse
mediante una Escritura Publica se establece en el Articulo 21: “Las sociedades se constituyen,
modifican, disuelven y liquidan por escritura publica salvo la disolucién y liquidacién judicial”. La

empresa se constituyé como sociedad anénima el dia 27 de febrero del 2011,

d) Ley de Impuesto Sobre la Renta.

Decreto N°.: 134, Diario Oficial N°.: 242, Tomo N°.: 313 Fecha de Emision: 18/12/1991, Fecha de
Publicacion: 21/12/1991, Fecha de Ultima modificacion 04/10/2012.

Tiene como finalidad lograr la eficiencia de la administracion tributaria, a través del
establecimiento de disposiciones reglamentarias en la cual establecen que toda persona natural o
juridica que realiza actos o hechos de contenido econémico esta sujeta al pago del impuesto
sobre la renta SERVENDIS S.A DE C.V. dedicada al servicio de subcontratacion en Servicios,
Ventas Y distribucion esta expuesta a este gravamen puesto que es un ente generador de
ingreso, los cuales son obtenidos por la prestacion servicios de subcontratacion, por lo tanto
debe cancelar la utilidad obtenida el 30% en tal concepto.

Segun la ley del cddigo tributario el articulo 14: “menciona que los contribuyentes del Impuesto al

Valor Agregado estan obligados a llevar libros de compras y ventas en los que se registren estas

operaciones asi como también otros registros adicionales para el control del impuesto en
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mencion. El impuesto sobre la renta es otro impuesto que los sujetos pasivos deben de cumplir,
ya que estos obtienen ingresos por servicios de caracter permanente o por prestacion de

servicios y se les retendra el monto que la ley dictamina por la actividad que el sujeto efectua”.20

La empresa SERVENDIS S.A DE C.V., cumple con la del codigo tributario al finalizar el ejercicio

fiscal presenta su declaracidn para poder dar cumplimiento a lo establecido a la ley.

E GENERALIDADES DE PLAN CAPACITACION

a) Definicion capacitacion

“‘Plan se define como el conjunto coherente de metas e instrumentos que tiene como fin orientar

una actividad humana en cierta direccion anticipada”.?!

En su forma mas simple el concepto de plan se define como la intencion y proyecto de hacer
algo, o como proyecto que, a partir del conocimiento de las magnitudes de una economia,

pretende establecer determinados objetivos.

“La capacitacion se refiere a los métodos que se utilizan para los trabajadores nuevos o actuales

las habilidades que se necesitan para realizar sus labores.”??

“Es el proceso educativo de corto plazo que se aplica de manera sistematica y organizada que
permite a las personas aprender conocimientos, actitudes y competencias en funcién de objetivos

definidos previamente."?3

20 Art. 156 del Cédigo Tributario

21 Alfonso Ayala Sanchez, Desarrollo regional: primera aproximacién al caso Guanajuato. Guanajuato, México,
Universidad de Guanajuato, 1982.

2 Dessler, Gary y Valera Juarez, Ricardo. Administracion de Recursos Humanos. Enfoque Latinoamericano PEARSON
EDUCACION: México, 2011 capitulo 5 pag. 186.

23 Chiavenato Idalberto, Gestion del Talento Humano, tercera edicion Mc Graw Hill, capitulo 12 pag. 371
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Un plan de capacitacion se define como “la descripcion detallada de un conjunto de actividades
de aprendizaje, estructuradas de tal forma que conduzcan a alcanzar una serie de objetivos

previamente determinados”?.

Se puede mencionar que la capacitacion es el proceso de ensefianza aprendizaje orientado a
dotar a una persona de conocimientos, desarrollar habilidades intelectuales y adecuarle actitudes
para que alcancen los objetivos de su puesto de trabajo. Y tiene un papel vital creciente en la
implementacion de los planes estratégicos de la organizacion se centra en identificar metas y
objetivos, asi como también las habilidades y el conocimiento necesario para lograrlo. De igual
manera hoy en dia juega un rol fundamental en el proceso de gestion del desempefio de las

organizaciones.

Basicamente, la gestion del desempefio significa dar un enfoque sistematica a la capacitacion, la
evaluacién y la retribucién de los empleados, de manera que sus esfuerzos tengan sentido en

cuanto a las necesidades y metas de la organizacion.

b) Importancia de la Capacitacion

Un plan de capacitacion permite a las autoridades de cualquier empresa a capacitar a sus
empleados para que se desarrollen eficazmente en sus labores para brindar un mejor servicio en

la atencidn al cliente como resultado de la némina y un buen clima organizacional.

c) Objetivos de la Capacitacion

‘Los objetivos especifican qué deberia lograr el aprendiz después de completar exitosamente el
curso de capacitacion. Por lo tanto, proporcionan una guia para los esfuerzos tanto del aprendiz
como del instructor, asi como un punto de referencia para evaluar el éxito del programa de

capacitacion.

24 INSAFORP. Instrumentos para la formacién de los responsables de la Capacitacidn. pag. 57
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e Dotar a la empresa de recurso humano o capital humano altamente calificado en
términos de conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempefio de su
trabajo.

e Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a través de una
mayor competitividad y conocimientos apropiados.

e Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados, de los lideres y
colaboradores, para el desempefio de sus puestos actuales y futuros.

e Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de la
organizacion frente a los cambios tecnol6gicos que se generen.

e Lograr cambios comportamentales con el propésito de mejorar las relaciones
interpersonales entre todos los miembros de la organizacion.

o Contribuir al alcance de la mision, vision, valores y objetivos de la organizacion.”

d) Caracteristicas de la Capacitacion

“De acuerdo con su definicion e importancia, puede decirse que un plan de capacitacion, tiene las

siguientes caracteristicas:

e Flexibilidad: Porque deben ser adaptables a las necesidades de cada organizacion. Una
vez elaborados los planes, deben dar lugar a modificaciones si fuese necesario.

e Motivantes: Debe estar disefiado de manera que motive a los participantes a
involucrarse en el proceso de capacitacion.

o Sistematicos: Porque tiene una serie de procedimientos a seguir para lograr los objetivos
propuestos.

o Realistas: Debe estar de acuerdo a la realidad de la organizacion que sea lo mas

objetivo posible y que su contenido pueda ser alcanzable.”2

25 Jesls Carlos Reza Trosino, Nuevo Diagnostico de Necesidades de Capacitacion y Aprendizaje en las organizaciones, editorial
Panorama pag. 56
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e) Pasos para el Proceso de Capacitacion y Desarrollo.
1. “Diagnostico de Necesidades

o Identificar habilidades especificas necesarias para mejorar el desempefio y la

productividad.

e Asegurar que el programa sera adecuado para niveles de educacion,

experiencias y habilidades especificas de los aprendices.
o Establecer los objetivos de la capacitacion.
2. Disefio Didactico

e Copilar objetivos, métodos, medio audio visual, descripciéon y secuencia de
contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de capacitacién. Organizarlos en un

plan de estudios.

o Asegurarse de que todos los materiales, como las guias de los instructores y los
manuales de los aprendices se complementen entre si, estén escritos con
claridad y se funcionen en un programa de capacitacion unificado que tengan

sentido en términos de los objetivos de aprendizaje establecido.

e El proceso generalmente da como resultado un manual de capacitacién en el
cual suele contener la descripcidn del puesto del trabajo del aprendiz, un
bosquejo del programa de capacitacion y una descripcion escrita de lo que se
espera que aquel aprenda, asi como (posiblemente) muchos autoexamenes

breves.”?’

26 Tesis. Plan de capacitacion dirigido al personal técnico y administrativo de la Direccién Regional de Salud
Metropolitana del Ministerio de Salud que Contribuya a la eficiente prestacion de servicios, Deysi Rudy Olivares
Martinez, Facultad de Ciencias Econdémicas Universidad de El Salvador. Pag. 13

27 |dalberto Chiavenato Gesti6n del Talento Humano, tercera edicién MC Graw Hill, Capitulo 12 pag. 375, 376
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3. Validacion

e “Presentar y validar la capacitacion frente a una audiencia representativa. Las
revisiones finales se basan en los resultados pilotos para garantizar la efectividad

de programas.
4. Implementacion

e Cuando sea factible, usar un taller “capacitar al instructor” que se enfoque en la
presentacion del conocimiento y las habilidades, ademas del contenido de la

capacitacion. Luego se implementa el programa de capacitacion.

5. Evaluacion

o Valorar las reacciones, el aprendizaje, el comportamiento y los resultados de los

aprendices."?8
6. Diseno del Programa de Capacitacion

‘Se refiere a la planificacion de las acciones de la capacitacion y debe tener un objetivo
especifico; es decir una vez que se haya hecho el diagnéstico de las necesidades de
capacitacion y las competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario plantear la
forma de atender esas necesidades en un programa integral y cohesionado. Programar la

capacitacion significa definir los siguientes pasos.”2?

% Dessler, Gary y Valera Juérez, Ricardo. Administracion de Recursos Humanos. Enfoque Latinoamericano PEARSON
EDUCACION; México, 2011 capitulo 5 pag. 187
2% |dalberto Chiavenato Gestion del Talento Humano, tercera edicion McGraw Hill capitulo 12 pag. 379
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Cuadro N° 2 preguntas previas para realizar un plan de capacitacion

Quién debe ser capacitado Personal en capacitacion o educando

Cémo capacitar Métodos de capacitacion o recursos institucionales
En qué capacitar Asunto o contenido de la capacitacion

Quién capacitar Instructor o capacitador

Dénde se capacitara Local de capacitacion

Cuando capacitar Epoca u horario de la capacitacion

Para qué capacitar Objetivos de la capacitacion.

7. Técnicas de Capacitacion

Después de determinar las necesidades de capacitacion de los trabajadores, crear una
necesidad percibida y establecer objetivos de la capacitacion, es posible disefar, validar e

implementar un programa de capacitacion.

Segun Gary Dessler y Ricardo Varela en su libro de Recursos Humanos Capitulo 5, menciona las
técnicas de capacitacion donde se especifica las condiciones de ambientacion del proceso de
capacitacion, los medios de comunicacion e interaccion, el papel del instructor y el papel de los

participantes.

A continuacion se describen brevemente las técnicas de capacitacion mas comunes y

apropiadas para las organizaciones.
a. Capacitacion en el trabajo.

Es el método coaching. Aqui un trabajador experimentado o el supervisor del aprendiz capacitan
al empleado, en el puesto de trabajo. En niveles inferiores, los aprendices pueden adquirir
habilidades para, digamos, operar una maquina al observar al supervisor. No obstante, esta

técnica también se usa ampliamente en niveles gerenciales superiores.
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b. Aprendizaje informal.

Los empleadores no deberian subestimar la importancia ni el valor de la capacitacion informal, lo
que aprenden los individuos en el puesto de trabajo no lo consiguen mediante programas de
capacitacion formales, sino a través de medios informales como realizar sus labores junto con
sus colegas. Aunque los gerentes no regulan el aprendizaje informal, hay mucho que pueden

hacer para asegurarse de que ocurra.
c. Aprendizaje a distancia mediante conferencias en video.

Es un medio de unir a dos 0 méas grupos distantes, usando una combinacion de equipo de audio
y video”. Las conferencias en video permiten a los individuos que estan en una instalacion
comunicarse en vivo con personas de otra ciudad u otro pais, 0 con varios grupos en muchas
otras ciudades. Con frecuencia, la comunicacion requiere que se envien sefiales de audio y video
comprimidos, a través de lineas de cable de banda ancha, Internet o via satélite. Los sistemas de

teclado permiten la interactividad audiencia-instructor.
d. Capacitacion basada en computadora.

El aprendiz usa un sistema basado en computadora para incrementar de manera interactiva su
conocimiento o sus habilidades. Actualmente esto a menudo significa presentar a los aprendices
simulaciones computarizadas y usar multimedia, incluyendo discos de video, para ayudar al

alumno a aprender como hacer el trabajo.

Frecuentemente, sin embargo, la capacitacion basada en computadora es menos compleja. En
un programa de capacitacion, por ejemplo, quienes aprenden técnicas de reclutamiento
comienzan viendo una pantalla de computadora que muestra la solicitud de empleo “del

candidato”, asi como informacion acerca del puesto de trabajo.
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e. Capacitacion para propdsitos especiales.

En la actualidad, la capacitacion va mas alla de solo preparar a los trabajadores para realizar sus
labores de manera efectiva. También se requiere que la formacion sirva para propositos

especiales, como ensefiar a convivir con la diversidad.
f. Capacitacion via Internet y portales de aprendizaje.

El aprendizaje basado en Internet esta sustituyendo rapidamente a muchos otros tipos de
capacitacion. Muchas firmas simplemente dejan que sus empleados tomen cursos en linea que
ofrecen proveedores, otros usan su propia Intranet para facilitar la capacitacion basada en
computadora. Ahora los trabajadores pueden tener acceso a los programas siempre que lo
deseen. Los costos de distribucion son de cero, y si la compafia quiere hacer un cambio en el

programa, puede hacerlo desde una ubicacion central.
g. Capacitacion con simuladores.

Es una técnica donde los educandos aprenden acerca del equipo real o simulado que usaran en
el puesto de trabajo, pero reciben su capacitacion fuera de éste. Por lo tanto, busca obtener las
ventajas de la ensefianza aprendido en el trabajo, asi mismo es necesaria cuando resulta muy

costoso o peligroso capacitar a empleados en el escenario laboral real.
8. Tipos de Capacitacion

Desarrolla y proporciona beneficios para los empleados asi como para la organizacion. Ayuda a
los trabajadores aumentando sus habilidades y cualidades. La capacitacién hard que el
trabajador sea mas competente y habil. Generalmente, es mas costoso contratar y capacitar
nuevo personal, aun cuando éste tenga los requisitos para la nueva posicion, que desarrollar las
habilidades del personal existente.

A continuacion se detallan los tipos de capacitacion que se pueden utilizar, para la realizacion de

los cursos de entrenamiento.
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e Capacitacion inductiva:

Es aquella que se orienta a facilitar la integracion de nuevo colaborador, en general como a su
ambiente de trabajo, en particular

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal, pero pueden
también realizarse previo a esta. En tal caso se organizan programas de capacitacion para
postulantes y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones

técnicas y de adaptacion.

e Capacitacion preventiva:

Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal, toda vez que su
desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia a hacer

obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito las adopciones de
nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevandose

a cabo en estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial.

o Capacitacion correctiva:

Como su nombre lo indica, estd orientada a solucionar “problemas de desempefio”. En tal
sentido, su fuente original de informacién es la Evaluacion de Desempefio realizada normalmente
en la empresa, pero también estudios de diagndsticos de necesidades dirigidos a identificar y

determinar cuales son las soluciones factibles, a través de acciones de capacitacion.
o Capacitacion para el desarrollo de carrera:

Estas actividades se asemejan a la preparacion preventiva, con la diferencia de que se orientan
a facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la

empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.
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Y tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de los colaboradores, a la vez que
los preparan para un futuro diferente a la situacion actual en el que la empresa puede diversificar

sus actividades, cambiar el tipo de puesto y con ello la habilidad necesaria para desempenarlos.

F GENERALIDADES DEL DESEMPENO

1. Definicién de desempeiio

Segun Stoner (1994) es la manera como los miembros de la organizacion trabaja eficazmente,

para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad.

Por otro lado, Chiavenato (2009) define el desempefio laboral como la eficacia del personal que
trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el
individuo con una gran labor y satisfaccién laboral. En este sentido, la ocupacion de las personas
va a depender de su comportamiento y también de los resultados obtenidos y va ligado a las

caracteristicas de cada persona, entre las cuales se pueden mencionar:

Las cualidades, necesidades y habilidades de cada individuo, que interactian entre si, con la
naturaleza del trabajo y con la organizacion en general, siendo el desempefio laboral el resultado

de la interaccion entre todas estas variables.

Ademas expone que el desempefio de los trabajadores se evallia mediante factores previamente

definidos y valorados, tales como:

o Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad,
habilidad de seguridad, discrecidn, presentacion personal, interés, creatividad y
capacidad de realizacion.

o Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en

equipo y liderazgo.
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2. Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente Mediante un buen desempefio
laboral

Segun Kotler (2003), si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente

a través de un buen desempefio laboral:

e Primer Beneficio:
El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar o requerir un servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u

otros productos adicionales en el futuro.

¢ Segundo Beneficio:
El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o servicio. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a

sus familiares, amistades y conocidos.

e Tercer Beneficio:
El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio

un determinado lugar en el mercado.
En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendré como beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).

2) Difusién gratuita (que se traduce en nuevos clientes).

3. Principios en los que descansa la calidad del desempefio laboral:

v" El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere mas.
v" La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos, ganar dinero

y distinguirse de sus competidores.
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v La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.
v Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

v" Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante esfuerzo.

4. Importancia de evaluar el desempeiio

Stoner (1994), manifiesta que la importancia de evaluar el desempefio radica en que permite
implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de
ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar
errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que afecten a
la persona en el desempefio del cargo La mayor parte de los empleados procura obtener
retroalimentacion sobre la manera como vienen ejecutando su trabajo y los jefes que tienen a su
cargo la direccion de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para decidir las

acciones que deben tomar.

Esto significa que dia a dia habra mayor inversion en la capacitacion, retencion y sustitucién del
personal que conforma una organizacion. Los cambios se producen cada vez en menor espacio
de tiempo. La adaptacién de la empresa a los mismos exige un compromiso especial de su
recurso humano. La identificacion del ser humano con la empresa es la Unica base que hara

posible el cambio permanente para evitar el avance de la competencia.

Incluso después de un programa de orientacion, en pocas ocasiones los nuevos empleados
estan en condiciones de desempefiarse satisfactoriamente. Es preciso entrenarlos en las labores
para las que fueron contratados. La orientacion y la capacitacion pueden aumentar la aptitud de

un empleado para un puesto.
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G GENERALIDADES DE ATENCION AL CLIENTE.

1. Antecedentes

Desde la antigliedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que
estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambi6é porque ahora
tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la aparicion de
centros de abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya que en estos habia mas variedad de
productos. Mas adelante, los comerciantes mejoraron sus productos debido a la alta
competitividad que ha venido evolucionando en los mercados, segun la competencia y la calidad
de los productos, es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la
actualidad recibe el nombre de atencidén o servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas
herramientas que permite llegar de una manera mas eficiente hacia los clientes, de modo que

permite fidelizarlos.

2. Evolucion de Atencion al Cliente

“El concepto tradicional que se tenia de atencién al cliente era la satisfaccion de las necesidades
y expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, servicio. En la actualidad, se tiene un
nuevo concepto de servicio o atencion se dice que es una estrategia empresarial orientada hacia
la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atracciéon de nuevos

clientes, mediante la provisidn de un servicio superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un fécil acceso a una cantidad
de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores los conozcan en detalles,
tiene una gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez
conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer una

relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de
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servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos

entre varias instituciones.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos
elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones individualizacion y

amabilidad.”0

3. LaOrganizacion y Servicio al Cliente

Estrategias de relacion para ganar y mantener a los clientes.

e Como conservar mas clientes:

“Para conservar al clientes es fundamental tratar muy bien al cliente entre esto se encuentra
como punto central la amabilidad con el propésito de satisfacer la expectativas del cliente. Por
ejemplo, nunca debemos hacer esperar a un cliente. En el caso que estemos por teléfono,
debemos de regresar a la llamada cada 30 segundos para que nuestro cliente sepa que lo

estamos atendiendo.”

e Barreras contra el buen servicio:

v’ Las principales barreras que estan en contra de un buen servicio son las siguientes:
Cuando las politicas de la compafiia no han sido disefiadas pensando en el cliente, sino
en la propia conveniencia y en los entes de control.

v Cuando no existe una estrategia clara de servicio y no existe coordinacién en todo el
proceso de servicio.

v Cuando las personas que tienen el poder de tomar decisiones estan muy lejos de los

clientes.

30 hitp://importacionesan.blogspot.com/2011/05/marco-teorico.html.
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v"Alta prioridad en las rebajas de costos
v" Personal indiferente, sin motivacion, sin autoridad ni empoderamiento.
v" No se escucha la voz del consumidor

v" La gente de primera linea no tiene autoridad para solucionar los problemas.

o Determinacion de las necesidades que satisfacen a los clientes

El cliente habitual acude a una organizacion por una necesidad mayoritaria y
facilmente identificada: alimentacion, sed, salud, recreacién, etc. También buscan satisfacer las
necesidades de afiliacion, autoestima, seguridad, poder y autorrealizacién. Puede darse el caso

en que priorice las necesidades pero no de forma independiente”.3!

Un producto no solo Satisfacer una necesidad personal sino también necesidades en conjunto; si
bien un jugo satisface la sed como necesidad primaria y notable, también se puede estar
satisfaciendo una necesidad social y de afiliacion si este acto se realiza en una necesidad de
estatus por la marca de un producto en particular o en un renombrado establecimiento y hasta de
autorrealizacion si el cliente desde hace tiempo no podia tomar ese jugo que ahora degusta.
Cuando se trata del cliente interno sin importar cuantas teorias lo apoyen la mayoria de las
personas piensan que su unico fin es el de la satisfaccion fisiologica mediante la obtencién de

dinero y rara vez reconocen las necesidades de seguridad, autoestima, autorrealizacion, etc.

4. Elementos del Servicio al Cliente

En el servicio al cliente participan varios elementos: el cliente, el personal de contacto o sea el
personal del almacén o negocio, el soporte fisico o local, exhibicién. Con estos cuatro elementos
mencionados interactian de una manera simultanea en diferentes situaciones que se conocen

como los momentos de verdad y el servicio mismo.

31 http://www.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv.shtml#ixzz3ZTVEXTp1.
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El cliente es el elemento primordial, si no existe no hay servicio, y debemos indicar que su
presencia es absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte material

necesario para la prestacion del servicio.

5. Importancia del Servicio al Cliente:

Es muy importante que en una organizacion o negocio se planifiquen y disefien cuidadosamente
todas aquellas tareas que tengan que ver con el contacto directo o indirecto de los clientes. Es
necesario instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion que involucren a todo el personal
que intervienen en este proceso. Debe haber una clara definicion de tareas y responsabilidades,
para hacer previsibles los resultados y reducir constantemente la cantidad de clientes
insatisfechos. Porque la disminucién de los costos por la “no calidad”, tiene como contra partida

un aumento de las ventas y la fidelidad de los clientes satisfechos.

En el mundo globalizado en el cual nos encontramos, la competencia de las empresas es cada
vez mayor. Por eso, las compafias ademas de enfocarse en sus productos se ven en la
necesidad de dirigir sus estrategias en el mejoramiento.

El servicio mismo, que depende de la estrategia, plan de accidn trazados y el personal de
contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son: el cliente, el soporte

fisico, el personal de contacto y el servicio mismo.

6. Objetivos de Atencion al Cliente

a. Escuchar al cliente activamente entendiendo sus necesidades y atendiendo sus
requerimientos. Comprender cuales son sus expectativas

b. Asesorarlo y presentarle la mejor opcion disponible, producto o servicio, que responda a
sus necesidades y deseos.

c. Definir aquellos beneficios del producto o servicio que se dirigen mejor a cubrir sus

deseos y necesidades.
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d. Responder todas sus inquietudes acerca de la adquisicion y mejor uso del producto o
servicio.

e. Aclarar sus dudas y objeciones para que el cliente siente el placer y la satisfaccién de lo
adquirido.

f.  Ofrecer todas las garantias y referencias que aseguren al cliente que su decision es la
mas correcta.

g. Coordinar con el cliente las condiciones de su compra: fecha de entrega, envio, soporte
técnico.

h. Comprometer con el cliente un seguimiento de satisfaccion.

i.  Efectuar ese seguimiento del producto o servicio para conocer si alcanzé los resultados

esperados.

j. Realizar una actualizacion del historial de interacciones con el cliente para conocerlo
cada vez mas y mejor para hacerlo sentir que ese conocimiento permite asesorarlo y
darle siempre lo mejor y lo mas adecuado para él.

k. Brindar continuidad y seguimiento a la relacion con el cliente, tanto se trate de
sugerencias sobre el uso de lo adquirido como actualizaciones acerca de nuevos

productos y servicios que por su perfil de consumidor le podrén interesar.

7. Caracteristicas de Atencion al Cliente.

En ocasiones la figura del gestor de Clientes es tal que llega a ser mas importante para el
Cliente que la compafiia a la que representa y en caso de abandonarla el Cliente se va con él.

Muestra de la importancia que debe tener esta figura para una empresa.

A continuacion se muestran algunas de las habilidades esenciales que el gestor de Clientes
excelente debe poseer.
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¢ Como debe ser el gestor de Clientes ideal?

e Sociable: Con una capacidad extraordinaria para interrelacionarse, disfruta del contacto
con la gente y tiene verdadero interés por las personas.

e Asertivo: Es consciente de si mismo, de sus fortalezas y debilidades. Transmite
confianza y seguridad, adoptando en todo momento un estilo de comunicacion orientado
al objetivo a alcanzar y no a la situacion.

e Auto-confianza: Un gestor excelente, debe ser capaz de buscar en su interior los
resortes que le activen y pongan en marcha, aportando decision y seguridad para sacar
el méximo potencial en los momentos claves.

e Honestidad: Debe comportarse y expresarse con coherencia, sinceridad. Siendo
trasparente y evitando el engafio. Hoy por hoy los consumidores estan demandando
claridad y trasparencia.

o Discrecion: Para reforzar los lazos con los Clientes, tiene que ser discreto ya que en
ocasiones conocera informacion privilegiada que no debe difundir, de otra manera
perderia su credibilidad de cara a los Clientes.

e Entusiasmo e iniciativa: Es fundamental vivir con pasion lo que hacemos y disfrutar. Es
imposible alcanzar todo nuestro potencial si no nos apasiona aquello que realizamos.

e Actualizacion: El gestor excelente lee libros, asiste a cursos, observa y aprende de los
otros vendedores excelentes. Aprovecha las nuevas tecnologias para mejorar la
efectividad de su trabajo y ofrecer un mejor servicio a sus Clientes.

e Adaptabilidad: Es fundamental la capacidad de adaptacién a los cambios. Teniendo la
suficiente flexibilidad para adecuarse a las nuevas demandas de los Clientes.

e Proactividad: Hablamos de una persona que toma la iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer su libertad de
eleccién frente a las circunstancias. Adelantandose de esta manera a los problemas que

puedan surgir.
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e Apariencia personal: Debe cuidar al maximo su apariencia con el objeto de trasmitir una
imagen de profesionalidad y cercania. Para ello es fundamental prestar atencion a la
vestimenta y a sus gestos generando un porte agradable y seguro.

e Positivismo: El optimismo es esencial en cualquier trabajo por lo que es bueno que un
gestor de Clientes extraiga conclusiones positivas de todo aquello que le suceda.
Fomente la autocritica y aprenda las preciadas ensefianzas que le ofrecen sus fracasos.

o Creatividad: Busque soluciones creativas a los problemas, no renuncie a nada que
pueda ser necesario solo porque carece de los medios adecuados. Tenga flexibilidad
mental, huya de modos de resolucion preconcebidos y hagalo de manera distinta.

e Saber escuchar: El acto de escuchar con interés y atencién a nuestros interlocutores
nos permite interpretar correctamente los mensajes verbales y no verbales emitidos,
comprender mejor sus necesidades, afectos y emociones, y participar en las
conversaciones de forma equilibrada.

e Saber hacer preguntas: Tan importante como escuchar serd su capacidad para
formular las preguntas adecuadas, las cuales le permitirdn obtener la informacion
necesaria para ofrecerle al Cliente un servicio excelente, identificando sus necesidades y
deseos.

e Actitud comercial: Recuerde que la venta es un arte y usted ofrece soluciones que
aportan valor a sus Clientes. Por lo tanto debe estar dispuesto siempre a vender pero sin
que se note, para no incomodar al Cliente. Sugiriendo, asesorando.

e Capacidad de analisis: El mundo de la venta consiste en analizar las diferentes
situaciones y tomar decisiones en funcion de la informacion extraida. Cuanto mayor sea
nuestra capacidad para percibir los detalles y sacar conclusiones, mayores seran

nuestras posibilidades de éxito.

8. Calidad del Servicio al Cliente

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto y servicio
basico. La calidad en el servicio es brindar a los clientes la atencion necesaria para que estos se
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sientan satisfechos y con deseos de volver, contando para ello con excelentes procedimientos
para que el producto o servicio sea ofrecido en forma puntual, eficiente y uniforme, ademas de

tener un personal capaz de relacionarse con los clientes en forma amistosa con interés.”32
Que satisface a un cliente

e Interés por el Servicio
e Servicio profesional

e Personal Competente
e Serescuchado

e Respuestas sinceras

e Asesoria oportuna
Factores Claves de las Expectativas del Cliente en cuanto a un trato de Calidad

e Atencion inmediata

e Comprension de lo que el cliente quiere
e Atencidn completa y exclusiva

e Trato cortes

e Expresion de interés al cliente

e Receptividad a preguntas

e Prontitud en la respuesta

e Eficiencia al prestar el servicio

Razones de una mala calidad en la atencién al cliente

e Apatia

e Desaire

e Frialdad

e Robotismo

32 William B. Martin, Calidad en el Servicio al Cliente, Grupo editorial Iberoamericana.
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¢ Inflexibilidad
o Aire de superioridad

e FEvasivas

9. Como generar clientes frecuentes
a. Recolectar toda la informacion posible del nuevo cliente

“Es sumamente importante recolectar la informacion de contacto y perfil de su nuevo cliente. Por
medio de estos datos se conoce mas a fondo el cliente y permite al negocio hacer una
segmentacion adecuada de sus esfuerzos de mercadeo. Lo ideal es sistematizar la manera en

que recolecta y graba esta informacion.

Un formulario se puede utilizar como herramienta para recabar la informacion. EI nombre, la
edad, el correo electronico, locacién geografica, entre otros son datos indispensables de conocer.
Un simple formulario o una hoja bien estructurada es el punto de partida para retener clientes

después de una promocion.
b. Permanecer en contacto con los clientes después de la promocion

Estrategias como enviar saludos en el dia del cumpleafios, Navidad, aniversarios, etc. hacen que
el cliente se sienta parte del negocio y este constantemente recordando su existencia. De esta

manera el negocio siempre estara dentro de sus opciones a considerar.

Considere los puntos de contacto y motivos de contacto que son relevantes para el cliente y para
su negocio. Una llamada de servicio, de recordacion, un correo de agradecimiento, un boletin

electrénico o una carta de introduccion. Todas son formas validas de mantener el contacto.
c. Realizar promociones de seguimiento

Ademas de realizar promociones con tiempo limitado, ofrezca otros tipos de promociones
especiales que mantengan el enganche, por ejemplo 2x1 todos los martes. De esta manera

aumentara el consumo y la frecuencia de compra en los clientes.
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Recuerde que las promociones no son unicamente de descuento o basados en el precio, sino
que se pueden enfocar en el tipo de uso o en un valor diferente para el cliente. Por ejemplo,
puede ofrecer un horario extendido para clientes especiales o personalizacion gratuita con papel
de regalo o tarjetas. No debe enfocarse en el precio ya que tampoco quiere que sus clientes

utilicen el precio como factor primario de decision.
d. Premiar la fidelidad

Por medio de una base de datos, identifique a los clientes frecuentes, eventuales, mejores
compradores, etc., y prémielos. Asegurese de darles mas garantias y descuentos que al resto.
Una buena idea es regalarles articulos y prendas de la marca o bien identificarlos. Recuerde que
el cliente ideal es el que repite y refiere, asi que debe incluir un seguimiento a sus promociones

para impulsar al nuevo cliente hacia estas acciones.”3

H GENERALIDADES DE VENTAS

1. Concepto de Venta.

“Es una de las actividades méas pretendidas por empresas, organizaciones o personas que
ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta, debido a que su éxito depende
directamente de la cantidad de veces que realicen ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de

cuan rentable les resulte hacerlo.”34

‘Es toda actividad que genera en los clientes el ultimo impulso hacia el intercambio "en este
punto (la venta), donde se hace efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion

de mercado, decisiones sobre el producto y decisiones de precio)." 3

33 http://gizn.com/blog/como-retener-clientes-despues-de-una-promocion/
34 kotler, Philip mercadotecnia México: prentice hall, 1989 pag.625.
35 Mercadotecnia, Tercera Edicién, de Laura Fischer y Jorge Espejo, Mc Graw Hill, Pags. 26
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Tipos de ventas:

“‘Se puede identificar al menos cinco tipos de venta, cuya diferencia radica en "la actividad de

venta" que las empresas pueden optar por realizar, los cuales son:

a)

b)

d)

Venta personal:

Es la venta que implica una interaccidn cara a cara con el cliente. Dicho de otra forma, es
el tipo de venta en el que existe una relacion directa entre el vendedor y el comprador.
Por otra parte, la venta personal (como su nombre lo indica) es un tipo de venta que
requiere de vendedores para que realicen las siguientes tareas.

Venta por teléfono:

Los productos que se pueden comprar sin ser vistos son idéneos para las ventas por
teléfono. Ejemplos de estos son los servicios de control de plagas, las suscripciones a

revistas, las tarjetas de crédito y las afiliaciones a clubes deportivos.

Venta en linea:

consiste en poner a la venta los productos o servicios de la empresa en un sitio web en
internet (por ejemplo, en una Tienda Virtual), de tal forma, que los clientes puedan
conocer en qué consiste el producto o servicio, y en el caso de que estén interesados,
puedan efectuar la compra "online", por ejemplo, pagando el precio del producto con su
tarjeta de crédito, para luego, recibir en su correo electrénico la factura, la fecha de

entrega y las condiciones en las que recibira el producto.

Venta por correo:

Consiste en el envio de cartas de venta, folletos, catalogos, videos y/o muestras del
producto a los clientes potenciales mediante el correo postal, pero con la caracteristica
adicional de que se incluye un "formulario de pedido" para que la persona interesada
pueda efectuar la compra, ya sea enviando el formulario (también) por correo, realizando

una llamada telefénica o ingresando a una pagina web para hacer efectivo el pedido.
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e) Venta por maquinas automaticas:
La venta de productos por medio de una maquina sin contacto personal entre comprador
y vendedor se llama venta por maquinas automaticas. Su atractivo radica en la
conveniencia o comodidad de la compra. Los productos vendidos en maquinas
vendedoras automaticas son habitualmente marcas pre vendidas, bien conocidas, con
una alta tasa de rotacion, de alimentos y bebidas. Las maquinas vendedoras pueden
ampliar el mercado de la compafiia por estar ante los clientes en el lugar y el momento
en que éstos no pueden ir a una tienda. Por consiguiente, el equipo vendedor se

encuentra casi en todas partes.”
3. Técnicas de Ventas

“Es la habilidad de interpretar las caracteristicas de un producto y/o servicio, en términos de
beneficios y ventajas para el comprador, persuadirlo y motivarlo para que compre el producto y/o
servicio. Esto implica un proceso planeado, ordenado, logico y analitico para beneficio tanto del

comprador como del vendedor. Las técnicas de ventas implican saber:

e Qué hacer los primeros quince minutos de una entrevista.
e Como hacer una presentacion de experto.
e Como expresar las caracteristicas del producto y/o servicio.

e (Como presentar pruebas orales y escritas de los beneficios y valores.”?
Las técnicas de ventas mas utilizadas son:

1. De pregunta: Es cuando el vendedor formula una pregunta y el comprador se obliga a
responder, ya sea por cortesia, por costumbre, por curiosidad o educacion.

2. De curiosidad: Es cuando el vendedor logra despertar la curiosidad en el prospecto, lo
mas probable es que este querra seguir escuchando al vendedor.

36 http://www.marketeando.com/2009/09/concepto-ventas.html
37 http://www.monografias.com/trabajos72/tipos-tecnicas-ventas/tipos-tecnicas-ventas2.shtml#tecnicasda
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3. De obsequio: Es cuando ofrecemos un pequefio detalle al prospecto (llavero, pluma,
cerillos, etc.), utilizando dicho obsequio para que el cliente se sienta obligado y
agradecido.

4. De servicio: El vendedor apoya su oferta ofreciendo adicionalmente uno o mas servicios.

5. De la demostracion: EI vendedor utiliza modelos, muestras, planos, diagramas,
fotografias, y por supuesto el producto mismo. Ejemplo: Un vendedor de bienes raices
necesita mostrarle a sus clientes fisicamente el bien en cuestion, o en su defecto mostrar
algunas fotografias, disefios 0 mapas para que el cliente se dé una idea de lo que va a
comprar.

6. Estimulo-Respuesta: La venta se fundamenta en la idea de que todo estimulo produce
una respuesta. Asi, los nuevos vendedores aprenden lo que deben decir (estimulo) y lo
que probablemente contestaran los compradores, probablemente, en muchas

circunstancias (la respuesta).

| GENERALIDADES DE DISTRIBUCION

1. Concepto de Distribucion

“Es el proceso que consiste en hacer llegar fisicamente el producto al consumidor. Para que la
distribucion sea exitosa, el producto debe estar a disposicion del potencial comprador en el

momento y en el lugar indicado.”®

“Se encarga de hacer planes, aplicarlos y controlar el flujo fisico de las materias primas y de los
bienes acabados, de su punto de origen a su punto de uso, con objeto de satisfacer los requisitos

de los clientes y obtener una utilidad.”®

38 http://definicion.de/distribucion/#ixzz3dR3BbF1q
39 Mercadotecnia, Kotler Philip, imprenta: México: Prentice Hall. 1989, pag. 491.
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2. Tipos de Distribucion

“Existen diversos tipos de distribucion, entre los que se destacan los siguientes:
o Distribucion exclusiva:

Es aquella en la que se le brinda a un intermediario la exclusividad para ofrecer y vender el
producto en una zona geogréfica en particular. En la generalidad de los casos se aplican estos
métodos con las franquicias, que buscan no poner mas de un numero determinado de locales en
el mismo lugar, para que todos puedan obtener un negocio redituable del convenio entre las

partes involucradas.
e Distribucion intensiva:

Es aquella en la que el fabricante busca abarcar todos los puntos de venta posible en los que
podria ofrecer su producto. Para ello intenta filtrar la oferta en todos los locales de venta en los
que se pueda, con el fin de que el producto adquiera reconocimiento, salida y repercusion entre
los consumidores. Es una estrategia que se utiliza mucho cuando se lanza al mercado un
producto de vanguardia, en esos casos el fabricante busca la mayor cantidad de bocas de
expendio posibles, para asi lograr el efecto inicial. Luego si la oferta tiene éxito sigue en el
mercado e incluso son mas interesados en venderlo, y si no se limita su oferta, al ritmo de su

demanda.
e Distribucion selectiva:

Tiene lugar cuando el fabricante selecciona sélo algunos puntos de venta determinado por el
estilo del negocio, por las instalaciones necesarias o por el barrio, por ejemplo. El ejemplo mas
claro es el de los paseos de compras 0 los casinos, se sitian en lugares estratégicos, a los que
se piensa que puede acceder mas gente con el perfil necesario para hacer redituable la

instalacién del local.
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e Distribucion extensiva:

Es la que se lleva a cabo cuando se promociona un producto en todos los locales de venta en
los que sea posible de la misma rama y también de otras ramas. Lo que se persigue es que
definitivamente un producto impregne en el mercado, y no se discrimina bocas de expendio a la

hora de lograr el objetivo.™0

3. Canales de Distribucion

e Canal Directo: Este tipo de canal no tiene ningun nivel de intermediarios, por tanto, el
productor o fabricante desempefia la mayoria de las funciones de mercadotecnia tales
como comercializacion, transporte, almacenaje y aceptacion de riesgos sin la ayuda de
ningun intermediario.

o Canal Detallista: Este tipo de canal contiene un nivel de intermediarios, los detallistas o
minoristas (tiendas especializadas, almacenes, supermercados, hipermercados, tiendas
de conveniencia, gasolineras, boutiques, entre otros).

e Canal Mayorista: Este tipo de canal de distribucion contiene dos niveles de
intermediarios: 1) los mayoristas (intermediarios que realizan habitualmente actividades
de venta al por mayor, de bienes y/o servicios, a otras empresas como los detallistas que
los adquieren para revenderlos) y 2) los detallistas (intermediarios cuya actividad consiste
en la venta de bienes y/o servicios al detalle al consumidor final).

e Canal Agente/lntermediario: Este canal contiene tres niveles de intermediarios: 1) El
Agente Intermediario (que por lo general, son firmas comerciales que buscan clientes
para los productores o les ayudan a establecer tratos comerciales; no tienen actividad de
fabricacion ni tienen la titularidad de los productos que ofrecen), 2) los mayoristas y 3) los
detallistas. Este canal suele utilizarse en mercados con muchos pequefios fabricantes y

muchos comerciantes detallistas que carecen de recursos para encontrarse unos a otros.

40 http://www.tipos.co/tipos-de-distribucion/
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CAPITULO Il DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS
CAPACITACIONES QUE RECIBE EL PERSONAL TECNICO Y ADMINISTRATIVO A
TRAVES DE LA EMPRESAS OUTSOURSING MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. Objetivo general

v" Elaborar un diagndstico de la situacion actual de las diferentes empresas Outsourcing
que se encuentran en el municipio de San Salvador, para determinar los conocimientos,
destrezas y habilidades en las que se debe enfocar el plan de capacitacion para el rea

de atencion al cliente.

2. Especificos

v" Tabular la informacion obtenida de forma que pueda ser interpretada facilmente para su
respectivo analisis.

v" Obtener informacién sobre el area de capacitacion de las empresas Outsourcing del
municipio de san Salvador que sirva como base para la elaboracion de un plan de

capacitacion en el area de atencién al cliente.

v Determinar la necesidad de un plan de capacitacion para el area de atencién al cliente
delos empleados de Servicios en Venta y Distribucion SERVENDIS S.A DE C.V.
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B. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

‘En la investigacion que se llevara a cabo sera necesario utilizar los métodos y técnicas que
permitan establecer una investigacion ordenada y légica, dichos métodos y técnicas se presentan

a continuacion.”

1. Métodos de investigacion.

“El método de investigacion principal que se utilizara en la investigacion es el método cientifico,
que consiste en un conjunto de procedimientos l6gicos que sigue la investigacién para descubrir

las relaciones internas y externas de los procesos de la realidad natural y social”.4!

Para un plan de capacitacion es necesario descomponer el todo en pequefias partes que
permitan analizar la situacion de la empresa y de esta forma brindar alternativas para el mejor

desempefio de los empleados gerenciales y operativos.
Los métodos generales del conocimiento que se aplicaran a este proyecto son:

Es necesario que todo nuevo integrante de la organizacion conozca el origen, objetivos, mision,
vision, estructura organizativa entre otros, es por ello que los dirigentes de cada organizacion les

presente un manual de bienvenida con el fin de brindar mayor conocimiento de la entidad.

2. Método Analitico

Este método “consiste en la descomposicion de las partes de un todo estableciendo relaciones
formales de integracion tanto internas como externas entre ellas™2. En el presente trabajo de
investigacion se procedera al anélisis de la informacion, puesto que se estudiara cada una de las
partes de manera individual, permitiendo esta division de informacion un analisis mas exhaustivo

a cada situacion o problema presentado en la empresa en estudio.

4! monografias.com/trabajos21/metodo-cientifico/metodo-cientifico.shtml
42 Roberto Hernandez Sampieri, Metodologia de la Investigacion. 22 Edicién. México 1998
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3. Deductivo

El punto de partida es un antecedente que afirma una verdad universal y el punto de llegada, es
el consecuente que afirma una verdad particular. EI proceso deductivo, lleva al investigador de lo

conocido a lo desconocido con poco margen de error.

Este método nos permite pasar de afirmaciones de caracter general a hechos particulares. Es
decir que se basd en hechos tedricos “general” para poder aplicarlo al caso ilustrativo “particular”,
donde el trabajo de investigacion sera concluido, por tal razén se propondra el “fortalecimiento de

atencion al cliente en las empresas Outsourcing”.

4. Sintéticos

Es un proceso que consiste en integrar los componentes dispersos de un objeto de estudio para

estudiarlos en su totalidad.

Este método nos permite realizar un diagndstico de las necesidades de capacitacion por medio

de la informacion obtenida a través de las técnicas de investigacion.

5. Tipos de disefio de la investigacion

a. Investigacion descriptiva

“‘Buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis. Es decir,
miden, evaluan o recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno a investigar. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones y se mide o recolecta informaciéon sobre cada una de ellas, para asi (valga la

redundancia) describir lo que se investiga”.43

43 Hernandez Sampieri. Metodologia de la Investigacion. Cuarta Edicion. Mc Graw Hill Interamericana. México. 2010. Pag.102
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La investigacion se realizé utilizando el tipo de estudio descriptivo, porque nos permitié recolectar
informacién bibliografica sobre la capacitacion y de campo correspondiente a la situacion laboral,
motivacional de los empleados de las 8 Empresas Outsourcing en el Municipio de San Salvador
lo que sirvio de base para desarrollar la propuesta de un plan de capacitacion para el

fortalecimiento de los empleados en atencién al cliente.

b. Tipo de Disefio.

Se refiere al plan o estrategia a seguir para obtener la informacion que se requiere en una
investigacion. El disefio de la investigacion indica al experto investigador los parametros de
actuacion para alcanzar los objetivos principales del estudio. Para nuestro caso la investigacion
se llevd acabo utilizando el tipo no experimental, debido a que solo se realizé una observacion

del fendmeno para después llevar a cabo un analisis del mismo.

6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.

La técnica es la aplicacion de un conjunto de procedimientos, para recolectar, ordenar,
estructurar datos en la investigacion. Las fuentes de informacién son de suma importancia, ya
que a traves de ellas se logra obtener conocimiento sobre el tema que se esta abordando. En la

investigacion utilizaremos las siguientes fuentes de investigacion.

Las técnicas que se utilizaran en la investigacion para recolectar la informacion son:

a. Entrevista:

Es el procedimiento metodoldgico-técnico que consiste en interrogar a las personas sobre el
tema. Este puede ser mediante una guia (estructurada o no estructurada), dependiendo la
circunstancia, la formalidad requerida o el tipo de persona que se entrevistara, esta técnica es de
vital importancia porque debido a que permitira tener un contacto directo con la gerencia, por lo
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tanto el instrumento que se utilizé para la entrevista fue un cuestionario, donde fundamenta en
una serie de preguntas previamente seleccionadas por el investigador para ser contestadas por
el entrevistado de forma oral.

En esta investigacion se utilizara una entrevista, la cual estara dirigida a la jefa de la empresa en
estudio SERVENDIS S.A. DE C. V.

b. Encuesta

Técnica utilizada en la investigacion para reunir de manera sistematica datos e informacion del
tema en estudio relativo a la poblacion a traves de contactos directos o indirectos con las
personas 0 grupos que integran la poblacion estudiada.

Esta técnica consiste en realizar un sondeo a los colaboradores sobre un plan de capacitacion
para fortalecer el desempefio en el &rea de atencion al cliente, cuyo fin es obtener informacion

clave sobre ello.

c. Observacion directa

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho o caso, tomar
informacion y registrarla para su posterior analisis.

Se utilizara el método de la observacion directa para verificar y ampliar los resultados obtenidos
sobre la informacion que no se pudo obtener mediante la recoleccion del cuestionario: Mediante
el uso de esta técnica se pretende visualizar como son atendidos los diferentes requerimientos y

necesidades del personal al no contar con un plan de capacitacion.

7. Instrumentos que se utilizaran en la investigacion

a. Guias de preguntas

Consistié en una guia de preguntas de forma estructurada que se utilizo para obtener informacion

de la Gerente de Recursos Humanos y del Contador.
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b. Cuestionario

Se elabord un cuestionario que contenia preguntas abiertas y cerradas con el fin de obtener

informacion de los empleados que integran el area Administrativa y técnica de la empresa.

c. Libretas de apuntes

Se utilizé una libreta de apuntes para plasmar acontecimientos relevantes que sean utiles para la
investigacion, ademas se contd con equipo tecnoldgico como cdmara fotografica y grabadora de

VOZ.

8. Fuentes de recoleccion de informacion

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que contienen datos Utiles
para satisfacer una demanda de informacidn o conocimiento, observacion, entrevista y

cuestionario ya que esto es valido para la fuente de recoleccion de informacién.

a. Fuentes primarias

Esta informaciéon se obtendra mediante la investigacion de campo, utilizando técnicas de
observacion directa, entrevista y encuestas. Con el proposito de adquirir informacién primordial
sobre atencion al cliente en la mediana empresa en estudio. Las técnicas para recolectar la
informacion seran. La informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion que sera
facilitada por la Gerente de Recurso Humano, empleados técnico y administrativo de
SERVENDIS S.ADE C.V.

b. Fuentes secundaria

Las técnicas bibliograficas-documentales y al andlisis de contenidos. Es normalmente un
comentario o analisis de una fuente primaria, las cuales nos permitiran obtener la informacion

existente acerca del fenémeno en estudio de modo que sirva de base para el desarrollo de la
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investigacion, articulos cientificos, investigacion en internet, trabajos de investigacion, libros,

leyes o articulos de revistas especializadas originales no interpretados.

9. Determinacion del Universo y Muestra

En los diferentes tipos de muestreo existen no probabilistica en los cuales se deben establecer
diferencia en el momento de realizar nuestras investigaciones por tanto que en el no
probabilistica no toda la poblacion forma parte de la muestra y en el probabilistica todos los

individuos tienen probabilidad positiva de formar parte de la muestra.

a. Universo o Poblacion

Es un conjunto de todas las mediciones u observaciones hechas sobre una o varias de las
caracteristicas de los elementos del universo, La poblacién se determind con base a la
informacion, proporcionada por la Direccién General de Estadistica y Censo (DIGESTYC), para la
investigacion se seleccionaron 8 medianas empresas Outsourcing del municipio de San salvador
con una poblacion de 574 empleados activos, tomando como referencia el directorio econémico
de empresas del 2011, proporcionado por la Direccion General de Estadisticas y Censo,

Cumpliendo con la clasificacion establecida para las medianas empresas de 51 a 99 empleados.

b. Determinacion de la muestra

La muestra: es una parte del universo que debe presentar los mismos fendmenos que ocurren en

aquel, con el fin de estudiarlo y medirlos.#

La muestra es el subconjunto de casos o personas de una poblacion. El objetivo primordial de las
muestras es inferir propiedades, comportamientos, entre otras cuestiones, de la totalidad de la

poblacion y por ello deben ser representativas de la misma.

4 Fisher de la Vega, Laura introduccidn a la Investigacién de mercados, Mc Graw Hill, México.
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Ya establecida el area geografica de la investigacion es necesario seleccionar el universo y la
muestra que se estudiara, sobre la cual se pretende generalizar los resultados y mostrar una
limitacion clara del universo y muestra, tomando como base los objetos de investigacion. El
universo es de 8 medianas empresas de servicio dedicadas a la subcontratacion, ubicadas en el

Municipio de San Salvador.

El criterio que se tomd para la evaluacion y determinacion de la muestra ha sido con base al
directorio econdémico de empresas 2011, proporcionado por la Direccion General de Estadisticas
y Censos (DIGESTYC), se seleccioné una muestra de 119 empleados de una poblacién de 574
distribuidos en las 8 medianas Empresas catalogadas como agencias de empleo o (Outsourcing)
ubicadas en el Municipio de San Salvador, las cuales cumplieron con los criterios de seleccién

para la muestra.

Cuadro N°3 Listado de las empresas que ofrecen servicios de Outsourcing en el Municipio

de San Salvador departamento de San Salvador4s

NOMBRE COMERCIAL Empleado  Ponderacio N° de encuestas por
) S n Empresa

SERVICIOS TECNICOS SALVADORENOS 51 8.89% 11
EMPOWERMENT,S.A DE C.V 56 9.76% 12
SOPORTE DE MARCA , S.A. DE C.V. 73 12.72% 15
SICON,S.ADEC.V 84 14.63% 17
OUTSOURCING CORPORATION, S.A. DEC.V. 74 12.89% 15
ADMINISTRACION EMPRESARIAL, S. A. DE C. 96 16.72% 20
V.
CONTRATACIONES EMPRESARIALES, S.A DE 75 13.07% 16
cv
SERVENDIS S.A.DEC.V. 65 11.32% 13
TOTAL 574 100% 119

Fuente: proporcionados por la DYGESTIC Segun los datos del documento Directorio Econémico de
Empresas 2011.

4> Seglin los datos del documento Directorio Econdmico de Empresas 2011, proporcionados por la DYGESTIC en
Agosto 2015.
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10. Calculo de la Muestra

Para la investigacion utilizo el método para poblaciones finitas, ya que se conoce el tamafio de
la poblacidn que es de 574 empleados tomados de las 8 Empresas seleccionadas del directorio
economico de empresas 2011, proporcionado por la Direccion General de Estadisticas y Censos
(DIGESTYC).

Tamaiio de la poblacién finito

N.p.q
i2(N—1)+Z2.p.q

n=2Z7=2

n Tamafio muestral.
N Tamafio de la poblacion, numero total de historias.

Z Valor correspondiente a la distribucion normal con un nivel de confianza de 1.96 para =
0.05

P Prevalencia esperada del parametro a evaluar. En caso de desconocerse, aplicar la opcion

mas desfavorable (p= 0.5), que hace mayor el tamafio muestral.
Q 1-p(Sip=50%, q=50%)

| Error que se prevé cometer. Por ejemplo, para un error del 5%, introduciremos en la
férmula el valor 0.05 Asi, con un error del 10%, si el parametro estimado resulta del %,
tendriamos una seguridad del 95% (para =0.05) de que el parametro real se sitiia entre el.
Vemos, por tanto, que la amplitud total del intervalo es el doble del error que introducimos

en la formula.

Datos:

Z=1.96
N= 574 Empleados



p=0.5
qg=05
i=0.08
Aplicacion de la formula:
= (1.96)2 574(0.5)(0.5)
(0.08)'(574-1)+(1.96)° (0.5)(0.5)
_ (1 )2 143.50

0.0064(574)+(3.8416)0.25)

(1.96)2 143.50

n -
3.67 +0.9604

n= 119 empleados.

E. TABULACION Y ANALISIS DE DATOS
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La recoleccion de la informacién se hizo a través de encuesta a las diferentes medianas

empresas de Outsourcing situadas en el municipio de San Salvador.

Con el objetivo de recolectar informacion util, que ayuda a enriquecer la investigacion, se realiz6

una prueba piloto, la que ayudo a mejor este instrumento agregando nuevas preguntas.

Una vez registrados y tabulados los datos, se procederan a la interpretacién de los mismos

acompafiados de un sistema numérico para que facilite la informacién que se ha obtenido y sirva

de apoyo para la investigacion. (Ver anexo 2).



65

F. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION ACTUAL DE
ATENCION AL CLIENTE A TRAVES DE LA EMPRESAS OUTSOURSING
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

La encuesta fue dividida en dos partes: Datos generales y preguntas especificas. Con la primera
parte se intentd conocer los aspectos generales de las personas que respondieron las encuestas,
mientras que en la segunda parte se trat6 de recopilar informacion especifica de las empresas en
cuanto a capacitacion y todo lo que esta incluye desde la persona que lo imparte, las frecuencias

con que se brinda, entre otros.

La informaciéon que se pregunt6 en los datos generales fue el género de las personas que
respondieron las encuestas, el cargo que desempefia, el grado académico y el tiempo de laborar
y experiencia en dicho cargo. Con esto se pudo observar la congruencia de la informacién
brindada en el resto de la encuesta ya que si las personas que respondieron estan relacionadas
directamente con la capacitacion, la informacion que estos generan es mas confiable por ser de

primera mano (ver pregunta 1, 2, 3 y 4 Procesamiento y analisis de datos anexo 2).

En cuanto al género, el 52% de los empleados de las empresas Outsourcing son hombres y el
48% son mujeres La oportunidad de empleo en las empresas es por igual para ambos sexos,
pero la contratacion depende de la percepcion de las aptitudes y experiencia de las personas (ver

pregunta 1 Procesamiento y anélisis de datos anexo 2).

¢ Nombre del cargo que desempefia? sin duda todos los puestos en una organizacion juegan un
papel muy importante para el desarrollo de las actividades en el cumplimiento de la mision y
vision, aunque es evidente que algunos por el giro del negocio prevalecen en numero sobre
otros, en el caso de las 8 Empresas en estudio indica, que mas de la mitad de las personas que
respondieron la encuesta, estan relacionadas con la atencion al cliente (Promotor de ventas,
Impulsadoras, atencidn al cliente y distribuidor de bebidas) junto representa el 65% esto refleja
una idea de la calidad y fiabilidad de la informacion brindada (ver pregunta 2 Procesamiento y

analisis de datos anexo 2).
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¢ Tiempo de laborar en la empresa? se observa a través de la interrogante que las empresas
Outsourcing que el mayor porcentaje de colaboradores tiene poco tiempo de laborar (1 a 2 afios)
representando 64% de la poblaciéon censada, esto nos muestra que conocen muy bien las
actividades que deben realizar. Y otro nimero significativo de 3 a 10 afios el cual muestra un
36%, lo que permite percibir que las empresas de subcontratacién buscan es crecer, innovar y
prestar mejor servicios de subcontratacion a diferentes empresas (ver pregunta 3 Procesamiento

y andlisis de datos anexo 2)

1. Informacién especifica de los empleados

En la segunda parte de la encuestas, “preguntas especificas”, queda en evidencia que estas
empresas comprenden que la induccion es vital, ya que en esta parte donde se demuestra al
empleado la estructura de la empresa, actividades a desempefiar, sus superiores y otros. A
demas del espacio fisico en el que se desenvolveran realizando las actividades asignadas. Las
empresas en estudio estan conscientes de la importancia de las capacitaciones de induccion
puesto a pesar de que no todos cuentan con un plan de capacitacion, todos los empleados pasan
por un proceso de induccién. Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de las empresas
brindan a los nuevos empleados alguna clase de capacitacion de las funciones a realizar (ver

pregunta 6 y 8 Procesamiento y analisis de datos anexo 2).

Se puede mencionar también por medio de la informacion recopilada en las encuestas, en la
mayoria de las medianas Empresas en estudio, las personas encargadas de orientar o capacitar
a los empleados, son capacitados por el jefe inmediato de cada area que necesita ser reforzadas
en sus actividades, algunos de estos optan por capacitar a sus empleados con personal externos
ya sean a través de INSAFORP vy otras consultoras que se dedican a brindar capacitacién en
temas especificos. En el caso de la empresa en estudio, actualmente no realizan ninguna

capacitacion externa.

Sin embargo no toda las empresas en estudio cuentan con un plan de capacitacion, esto no

significa que no estén capacitando a sus empleados, sino mas bien que no cuentan con un
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documento formal en donde se describa los temas a impartir, el periodo de duracion, la
frecuencia, entre otros. Esto difiere con los resultados obtenidos en cuanto si la capacitacion es
parte de las politicas de la empresa, debido a la siguiente discrepancia: segun los resultados la
mayoria de las Empresas encuestadas afirma que la capacitacion no es parte de las politicas de
la empresa, lo que dificulta a los empleados adquirir habilidades que se necesitan para
desempefiarse de manera eficaz en el puesto de trabajo ademas a la falta de organizacién, o por
que no cuentan con una estructura organizativa adecuada (ver pregunta 6 Procesamiento y

analisis de datos anexo 2).

Como se ha explicado a lo largo del documento, capacitar al personal es parte fundamental para
el buen funcionamiento de la empresa, los resultados que obtuvimos muestran que los
empleados consideran que la capacitacién es un factor motivador porque se sienten parte de la
organizacion, se sienten motivados, el empleado se vuelve méas productivo, ademas la mayor
parte de los encuestados estd de acuerdo con la capacitacion ya que les permite desarrollar sus
conocimientos y habilidades en el puesto de trabajo (ver pregunta 20 Procesamiento y andlisis

de datos anexo 2).

Se debe tener en cuenta que la falta de capacitacion con el tiempo ocasiona que el nivel de
habilidades y conocimientos técnicos necesarios en el desarrollo de las actividades sean
obsoletos, esto hace que desmejore la imagen de las organizaciones debe tomar en cuentan el
desarrollo de un programa formal de capacitaciones para el personal, el cual le permita obtener
el mayor rendimiento de sus colaboradores, esto se determina mediante un diagnostico de
necesidades de capacitaciones (DNC), en base a los resultados obtenidos, la mayoria de
empresas de subcontratacion se valen de este recurso. La empresa en estudio no realiza ningun
tipo de diagnéstico de necesidades de capacitacion, lo cual dificulta las areas a la hora de

capacitar.

Independientemente los servicios que ofrezcan las organizaciones sus éxitos radica en la relacién
que existe entre empresa y cliente; puesto que hay una relacion directamente proporcional por
que a mayor calidad en el servicio mayor satisfaccion del cliente. Es de suma importancia que las

empresas en estudio cuenten con un plan de capacitacion en el area de atencién al cliente ya
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que segun los resultados obtenidos en las encuestas no cuentan con esta herramienta. No
obstante, cuando existe una formacién se generan cambios significativos dentro de la
organizacion, siendo el principal, la productividad, la cual es de suma importancia ya que
empleados productivos significa empresa productiva esto genera mayores ganancias, ademas se
genera un fortalecimiento en las habilidades y destrezas en cada uno de los empleados para

desarrollar las actividades que el puesto lo requiere.

Es importante que después que se haya realizado la capacitacion, la empresa se asegure que los
empleados hayan comprendido el mensaje que se quiso transmitir, esto se comprueba a través
de las evaluaciones, las cuales segun los resultados de estudio, si se estan llevando acabo. Sin
embargo en la empresa en estudio no se esta efectuando ningun tipo de evaluacién después de

impartida la capacitacion.

Para los empleados es un incentivo ser tomados en cuenta para capacitarlos, ya que es una
buena prestacion laboral y trae muchos beneficios para ellos pues es un medio para mejorar
porque aumenta sus conocimientos y se desarrollan mejor en su puesto de trabajo. Sin embargo
el empleado espera algun tipo de incentivos como aumento de sueldo, ascensos o rotaciones de
puestos en recompensa por su mejoria 0 adquisicion de conocimientos que pone a disposicion de
la empresa. No obstante cabe destacar que las empresas Outsourcing del municipio de San

Salvador no cuentan con un plan de capacitacion.

Se debe tener en cuenta también los aspectos o actitudes que son considerados de suma
importancia para que el trabajador pueda mejorar con respecto a la atencion al cliente, Esto
significa que la mayoria de los encuestados consideran que la amabilidad es de suma
importancia para tener una buena atencion al cliente la experiencia a lo largo del tiempo que
tratar amablemente a los clientes les facilita su trabajo sumando la paciencia y comunicacion
genera una excelente atencion al cliente (ver pregunta 24 Procesamiento y analisis de datos

anexo 2).
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G. ANALISIS FODA

El termino FODA es una sigla formada por las primeras letras de las palabras: Fortaleza,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas; siendo esta internas de la organizacion y en particular

del proceso de capacitacion.

Se define como es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la
empresa, permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que permita en funcion de
ello tomar decisiones acorde con los objetivos y politicas, siendo en nuestro caso de estudio
SERVENDIS S.A de C.V. el cual nos ha permitido obtener un diagnostico preciso al evaluar las
variables internas y externas, el cual fue realizado por medio de entrevista a las gerencia donde
ha sido de gran ayuda para identificar sus debilidades con respecto a los competidores y asi
aplicar las estrategias adecuadas para obtener ventajas competitivas, también se busca

identificar las amenazas, para estar preparados ante cualquier eventualidad.

A continuacién se presenta el analisis FODA de la mediana empresa Outsourcing “SERVENDIS
S.AA de C.V. que se tomd como referencia de acuerdo a la entrevista realizada a la

Administradora General de la Empresa en estudio.
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Cuadro N°4 Matriz Foda
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FORTALEZA

Horarios accesibles para las capacitaciones.
La capacitacion es bastante practica.

e Brindan material de apoyo durante la
capacitacion.

e Personal altamente capacitado para ejercer
las funciones del puesto.

e Hay una persona a cargo de brindar la
capacitacion.

e Existe suficiente recurso tecnologico para
reforzar la capacitacion.

e El capacitador tiene la oportunidad de brindar
una ensefianza mas adecuada debido a la
duracion o tiempo determinado para la
capacitacion, lo cual permite que el empleado

OPORTUNIDAD

e Existe una institucion gubernamental que
apoya a la empresa en las capacitaciones
(INSAFORP).

e Crear un plan de capacitacién estructurado.

e  Brindar una capacitacién periddica.

e Tener un grupo de personas a cargo de la
induccion que facilite la integracion de nuevos
empleados.

e Establecer centros de capacitacion mejor
equipados y con capacidad con mas
personas.

e Buscar asistencia de empresas consultoras
para elaborar un plan de capacitacién
congruente con las necesidades de la

sienta confianza a la hora de iniciar sus empresa.
labores.
DEBILIDADES AMENZAS

e Existe un solo capacitador y este no logra
cubrir las dudas de todos los empleados
capacitados.

e lapersona responsable de capacitar maneja la
teoria pero no la practica y por lo tanto no
puede disipar todas las dudas.

e La capacitacién que se imparte al personal se
concentra en una sola area de la empresa, es
necesario abarcar todas las areas.

e Instalaciones inadecuadas donde en el lugar
donde se brinda la capacitacion

e No existe un plan de capacitacion

e No se realizan evaluaciones de pues de ser
impartida las capacitaciones.

e No existe una capacitacién de como brindar
un buen servicio en el area de atencion al
cliente.

e  Capacitar al personal y estos abandonen la
empresa.

o  Existen empresas de Outsourcing que brindan
capacitacion constante a los empleados.

o No escoger el personal adecuado para realizar
la capacitacion.

o  (Capacitacion deficiente para los jefes del &rea.

e  QOtras compariias cuentan con un presupuesto
definido para la realizar capacitaciones
externas a nivel de toda la empresa.

e  Pérdida de calidad en la capacitacién si no se
tiene una idea general de lo que la
capacitacion ofrece.

e Falta de seguimiento a las capacitaciones
brindadas.

Elaborado por el grupo de investigacion.
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Fortalezas:

En base a la informacidn recopilada en la matriz, se puede mencionar que una de las fortalezas
principales con la que cuenta la empresa, es que el capacitador tiene la oportunidad de brindar
una ensefianza mas adecuada debido a la duracion o tiempo determinado para la capacitacion, lo
cual permite que el empleado sienta confianza a la hora de iniciar sus labores, también cuenta
con materiales tecnolégicos de apoyo e informacion necesaria y el buen funcionamiento de las
areas o actividades de la empresa. Asi mismo estos elementos influyen a que los nuevos
empleados sientan confianza a la hora de iniciar sus labores. De la misma forma, el empleado se
siente motivado debido es dindmica y contribuye adquirir nuevos conocimientos y habilidades

para desempefiar bien las funciones de su puesto de trabajo.
Debilidades:

Por otro lado, se enfrenta a una serie de debilidades que afectan a su buen funcionamiento
acorto y largo plazo que contribuyan en la falta de un plan de capacitacion por que estas no se
encuentran contempladas en sus politicas, por lo que genera actuar de forma reactiva

capacitando solamente para corregir errores.

A pesar que la principal actividad a la que la empresa se dedica y que requiere de un uso
constante de capacitacion ya que el empleado tiene contacto directo con los clientes, esta no
cuenta con una capacitacion dedicada a brindar servicios de la mejor manera, también se puede
mencionar que no todos los empleados reciben el mismo tipo de capacitacién ni con la misma

intensidad.
Oportunidad:

La principal oportunidad con la que cuenta la empresa es que existen entidades gubernamentales
que ofrecen capacitaciones a los empleados, dichas instituciones brindan apoyo tanto econémico
como técnico, entre estas se encuentran el Instituto Nacional de Formacién Profesional
(INSAFORP).
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Otra oportunidad que tiene la empresa es implementar buenas practicas que otras empresas de
Outsourcing estan realizando entre ellas se puede mencionar: centro de capacitacion mejores
equipados, tener un grupo de personas a cargo de la induccién, unificar fuentes de informacion y

actualizacion de procesos, brindar capacitaciones periddicas y programadas.
Amenaza:

Algunas situaciones que representan una amenaza para la compafiia es que otras empresas
cuenten con un presupuesto definido para realizar capacitaciones externas a nivel de toda la
empresa y ademas tienen un departamento completo desde las instalaciones y tecnologias,

hasta el material didactico enfocado en el area de la capacitacién.

Al verse el personal no suficientemente capacitado es atraido por la competencia que ofrece una

capacitacion mas completa ocasionando de esta manera una alta rotacion de personal.

Las empresas pueden caer en el error de contratar personal con poca experiencia capacitarlos y

que estos abandonen la empresa., y dejar con altos costos invertidos a la organizacion.

H. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

Para efecto de esta investigacion de campo se realizara un Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion para el area de atencion al cliente de la empresa en Estudio Servicios en Venta y
Distribucion SERVENDIS S.A de C.V. ya que esta permitira detectar y establecer las necesidades
de las capacitaciones de los empleados en cuanto a sus conocimientos, habilidades y actitudes,

que deben dominar para lograr un buen desempefio en el &rea de atencion al cliente.

Para la elaboracion del plan de capacitacion se realizd previamente un diagndstico de
necesidades de capacitacién solicitando a cada gerencia, areas y departamentos las
necesidades que tienen de capacitar a su personal de acuerdo a las deficiencias y debilidades
detectadas en la evaluacion del desempefio, cabe mencionar que no todos los jefes y gerentes

proporcionaron dicha informacién.
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1. Clasificacion de las necesidades de capacitacion de la empresa SERVENDIS S.A
DE C.V.

A. Area de Mercadeo

e \entas
e Atencion al cliente.

B. Area de operaciones

e Produccion.
e Distribucion.

2. Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion por problemas

Cuadro N° 5 DNC

. Area,
Descripcion departamento
del t Antecedentes Descripcion de responsabilidades
problema _ 9 puesto
involucrado

Mala Mercadeo y | o Deficiencias a la hora de | ® Asesorar al cliente y presentarle
Atencion del | Ventas abordar a los clientes. la mejor opcién del producto o
cliente e Faltade iniciativa servicio

e Inflexibilidad Aclarar sus dudas y objeciones.

e Apatia o  Compromiso de satisfaccion.

e Frialdad para atender al Actitud comercial que recuerde

cliente. que la venta es un arte.

e Robotismo.
Baja Area de | ¢ Mala coordinacion a la | ¢ Coordinacion para hacer llegar
produccidn y | operaciones, hora de entregar los el producto a tiempo al cliente.
personal Produccion 'y productos. e Ofrecer todas las garantias y
desmotivado | distribucion. e Asesoramiento referencias de los productos.
para la inadecuado  en la | e Trato cortes
distribucion distribucion de | o  Expresion de interés al cliente.
de mercaderia,
productos.

Fuente: elaborado por el grupo de investigacion.
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ALCANCES Y LIMITACIONES

. Alcances

La investigacion se realiz6 en 8 empresas Outsourcing clasificadas por la Direccién
General de Estadistica y Censos (DYGESTIC) como medianas empresas, segun el
numero de empleados ubicados en el municipio de San Salvador; las cuales son:
TECNICOS, S.A. DE C.V, EMPOWERMENT, S.A DE C.V, SOPORTE DE MARCA, S.A.
DE C.V, SICON, S. A DE C.V, OUTSOURCING CORPORATION, S.A. DE C.V,
ADMINISTRACION EMPRESARIAL, S. A. DE C.V, CONTRATACIONES S.ADEC.V,
SERVENDIS S.A.DE C.V.

En el proceso de esta investigacion se reunieron los datos principales para determinar el
diagndstico de la situaciéon actual de las empresa en estudio con el fin de obtener la
informacién necesaria para la elaboracién de un plan de capacitacion que beneficie a los
empleados de las empresas Outsourcing, para la realizaciéon de esta se conto con la
contribucion con las empresas del sector privado, gerentes de recursos humanos, y la
administradora y propietario de SERVENDIS S.A DE C.V.

Se cont6 con la colaboracidn por parte de cada uno de los trabajadores de las empresas
consideradas para este estudio, con un grado de aceptacion bastante razonable lo cual
cabe mencionar que le da importancia debida este estudio con los aportes recibidos de

ellos mismos.
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Limitaciones

En el desarrollo de la investigacion de campo existieron varios factores que interfirieron para la

recopilacion de la informacion, entre ellos estan:

v

J.

Una de las limitantes principales que se pueden mencionar es que por ser empresas
diferentes dificulto la visita de dichas empresas, porque estan en diferentes direcciones lo

que resultaba dificil poder hacer varias visitas al mismo dia.

Otra limitante fue que solamente se pudo realizar las visitas en algunas empresas los
dias sabados lo cual reflejaba una desventaja porque en la mayoria de los casos por

que solamente trabajan este dia hasta el mediodia (12:00M).

Debido a la negativa de tres empresas incluidas en la muestra se dificulto la
contabilizacion de los datos ya que se tardaron en responder las encuestas y tuvimos

que realizar varias visitas, ocasionando atrasos en la planificacion de las actividades.

El desplazamiento para la realizacion de la investigacion de campo fue complicada a
causa de la distancia entre las empresas ya que algunas direcciones de las empresas

eran confusas y dificiles de encontrar.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado el diagnostico de la situacion actual de las Empresas Outsourcing del

Municipio de San Salvador para el fortalecimiento y desarrollo de un plan de capacitacion en el

area de atencion al cliente. Se pueden concluir y recomendar los siguientes aspectos.
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Conclusiones

Tomando como referencia de los resultados obtenidos, se logroé determinar que las
empresas Outsourcing en el Municipio de San Salvador no realizan en su totalidad un
diagnéstico de las necesidades de capacitacion que les permita identificar los
conocimientos, destrezas y habilidades que necesita su personal para desempefiarse de

forma eficiente.

Para que las actividades a realizar en la empresa alcancen los objetivos trazados es
indispensable saber que se espera de cada empleado y que tipo de personas se
requieren para la consecucién de las mismas, en las organizaciones el proceso de
induccion al nuevo personal contratado es muy deficiente lo cual dificulta el proceso de
aprendizaje en las labores diarias, ademas de que no se les menciona la existencia de la
misién y vision los cuales son muy importantes para que el empleado se sienta

identificado con la empresa.

Segun los resultados de las empresas Outsourcing del Municipio de San Salvador no
cuentan con el personal idéneo que pueda elaborar y dar seguimiento a un plan de
capacitacion ya que cuentan con mas experiencia impartiendo capacitaciones pero no

con los conocimientos técnicos que les permitan elaborar un plan de capacitacion

En base a la investigacion se logré identificar una diferencia evidente en cuanto a la
organizacion y los recursos econdmicos asignados a la capacitacidn ya que no cuentan
con un presupuesto asignado a planes de capacitacion, aun cuando estos cuenten con

recursos para poder invertir en plan de capacitacién y no saben como hacerlo.

Mediante la entrevista realizada a la encargada de Recursos Humanos se percibi6 que
no se maneja una calendarizacion adecuada de capacitaciones para el personal; siendo

ésta parte importante ya que rinden sus frutos generando valor agregado a los
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colaboradores al proporcionar conocimientos y especializacion en las funciones que se

les asignan logrando de esta manera los objetivos de la Organizacion.

Existe disposicion por parte de los empleados a ser capacitados y consideran que
necesitan ampliar sus conocimientos en atencion al cliente para un mejor desempefio,

con lo cual ayudaria para poder ofrecer servicios con rapidez y eficiencia.

Recomendaciones

Realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion por lo menos una vez al afio
para lograr identificar destrezas y habilidades dentro del personal en los cuales necesita

capacitarse.

Es necesario que todo nuevo integrante de la organizacién conozca el origen, objetivos,
mision, vision, estructura organizativa entre otros, es por ello que los dirigentes de cada
organizacion les presente un manual de bienvenida con el fin de brindar mayor

conocimiento de la entidad.

Se recomienda valerse de instituciones o consultoras experimentadas en la elaboracion
de planes de capacitacién estructurados que permitan la creacion de los mismos acorde

a las necesidades de la organizacion.

Designar fondos dentro del presupuesto de la empresa estrictamente para capacitar al
personal, ya que a pesar que puede verse como un costo, es en realidad una inversion

puesto que se aumenta la productividad y se disminuyen los costos.
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v' Se debe tener en cuenta que la falta de una calendarizacion adecuada de las
capacitaciones, ocasiona que el nivel de habilidades y conocimientos técnicos
necesarios en el desarrollo de las actividades sean obsoletos, esto hace que desmejore
la imagen de las empresas en estudio se debe tomar en cuentan el desarrollo de un plan
formal de capacitaciones para el personal, el cual le permita obtener el mayor
rendimiento de sus colaboradores, esto se determina mediante un diagndstico de

necesidades de capacitaciones (DNC).

v Que las maximas autoridades de las organizaciones inviertan en su capital humano,
aprovechando la buena disposicion de los empleados en recibir capacitaciones en

aquellas areas que se consideren deficientes.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA FORTALECER
EL DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE
LAS EMPRESAS OUTSOURCING EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. JUSTIFICACION

El recurso mas importante en la organizaciéon lo forman los empleados implicados en las
actividades laborales. Esto es de vital importancia en empresas donde la atencion al cliente es
determinante para el crecimiento de la misma, en la cual la conducta y rendimiento de los

trabajadores influye directamente en la calidad y optimizacion de los servicios que brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo es fundamental para el éxito de las empresas, por
ello, deben de asumir la responsabilidad de buscar y llevar a la préactica medidas necesarias que
contribuyan a mantener y mejorar los niveles de eficiencia en el desarrollo de las actividades del

personal.

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo que se aplica de manera sistematica y
organizada, permite a las personas aprender conocimientos, actitudes y competencias en funcién
de objetivos definidos previamente. En tal sentido se plantea el caso en estudio, buscando
mejorar en ellos el deseo de superacidn personal y de compromiso hacia las actividades que
realizan, como a la empresa misma. Dicha capacitacion permitira que los empleados brinden el
mejor de sus aportes en el puesto de trabajo asignado, logrando con eficiencia, responsabilidad,

rendimiento y motivacion del personal.
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B. IMPORTANCIA

En la actualidad la capacitacion en las organizaciones es de vital importancia porque contribuye
al desarrollo de competencias necesarias que representan a las unidades productivas uno de los
medios mas efectivos para formar permanentemente el recurso humano adecuado a las

funciones laborales, que desempefian en los diferentes puestos de trabajo.

La formacién es un proceso continuo que debe ser planteado con base a las necesidades reales
de cada organizacion, orientado al desarrollo de habilidades y conocimientos que ayuden al
trabajador a desenvolverse en sus actividades laborales, asi mismo mejorar el desempefio y

ofreciéndole la posibilidad de crecer dentro de la empresa.

Por lo tanto, el desarrollo personal se orienta al fortalecimiento de capacidades y destrezas
adquiridas a través de su formacion profesional, que les permitira no solamente un crecimiento
laboral, también ayuda a fortalecer las competencias necesarias que se requieren en los

diferentes ocupaciones.

En una organizacion los trabajadores son considerados como el elemento mas importante para
la misma, tengan la atencion que ameritan, por lo que se reconoce la necesidad de que se
implemente un plan de capacitacion para el fortalecimiento de los empleados en atencién al
cliente que les permita conocer y desarrollar técnicas y nuevos métodos que ayuden a mejorar
sus capacidades, para desempefiarse con éxito en su trabajo, permitiendo a su vez a las

empresas alcanzar sus metas.
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OBJETIVOS

General

Proporcionar un plan de capacitacién que permita fortalecer y mejorar el desempefio en
el area de atencion al cliente de las medianas empresas  Outsourcing del Municipio de

San Salvador.

Especificos

Concientizar a los empleados sobre la importancia que tiene la satisfaccion del cliente en
relacion a los servicios que brindan para que al finalizar los modulos se conviertan en

agentes de cambio.

Desarrollar las capacidades, competencias individuales y colectivas requeridas en sus

labores segun sus puestos de trabajo.

Brindar a los empleados los conocimientos précticos y teoricos necesarios de los temas

enmarcados en el plan de capacitacién, con el fin de aplicarlos en sus labores.
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D. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA PARA SERVICIOS EN VENTA Y
DISTRIBUCION (SERVENDIS S.A DE C.V)
Se propone la nueva estructura organizativa de la empresa en estudio, ya que es ahi donde se

determina los niveles de autoridad, dependencia y responsabilidad.

1. Organigrama Propuesto

Fuente: Equipo de investigacion

Recepcionista

lunta Directiva
Auditor
- Externo
Gerente General
Administracian Recursos Contabilidad y Operaciones
Humanos Finanzas
Auxiliar Auxiliar de Auxiliar Supervisor de
Ventas
Administrative RR HH Contable
Compras Planillero Facturador Supervisor de
Distribucicn

Supervisor de
Planta central

Supervisor de
Oriente

Supervisor de
Occidente




83

2. Funciones

a. Gerente General

= Capacidad para usar el conocimiento técnico, los métodos las técnicas y los medios
necesarios para la ejecucion de tareas especificas. Envuelve un conocimiento
especializado, capacidad analitica en los problemas, facilidad para el uso de técnicas y
herramientas en el area especifica de trabajo.

= Dirigir el funcionamiento de la empresa de acuerdo con las politicas y planes aprobados
por junta directiva.

= Representar a la empresa por razon de su cargo o por delegacion de la junta directiva en
las actividades que aconsejan su presencia, particularmente en la instancia a las que sea
convocada a participar.

» Decidir la adecuada utilizacidn de recursos humanos y materiales puestos a disposicion.

Este puesto de trabajo ya existe dentro de la empresa Servicios en Venta y Distribucion
(SERVENDIS. S.A. DE C. V.) Pero se ha redisefiado sus funciones a fin de obtener mejores

resultados dentro de la empresa.
b. Auditoria Externa

examina y evalla cualquiera de los sistemas de informacion de una organizacion y emite una
opinién independiente sobre los mismos, pero las empresas generalmente requieren de la
evaluacién de su sistema de informacién financiero en forma independiente para otorgarle validez
ante los usuarios del producto de este, por lo cual tradicionalmente se ha asociado el término
Auditoria Externa a Auditoria de Estados Financieros, lo cual no es totalmente equivalente, pues
puede existir Auditoria Externa del Sistema de Informacion Tributario, Auditoria Externa
del Sistema de Informaciéon Administrativo, Auditoria Externa del Sistema de Informacion

Automatico, entre otras.
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Tiene por objetivo también, la averiguacion sobre la integridad y autenticidad de los expedientes,
los documentos, y toda aquella informacion producida por los sistemas de informacién en una

empresa.

El auditor externo debera considerar las actividades de auditoria interna y su efecto, si lo hay,
sobre los procedimientos de auditoria externa." auditoria interna" significa una actividad de
evaluacion establecida dentro de una entidad como un servicio a la entidad. Sus funciones
incluyen, entre otras cosas, examinar, evaluar y monitorear la adecuacion y efectividad de los
sistemas de contabilidad y de control interno. Si bien el auditor externo tiene responsabilidad
Unica por la opinidn de auditoria expresada y por la determinacion de la naturaleza, oportunidad y
alcance de los procedimientos de auditoria externa, ciertas partes del trabajo de auditoria interna

pueden ser Utiles para el auditor externo.

El auditor externo necesitaria ser informado de, y tener acceso a, El enlace con auditoria interna
es mas informes de auditoria interna efectivo cuando se celebran juntas a relevantes y
mantenérsele informado intervalos apropiados durante el de cualquier asunto importante que
periodo. Venga a la atencion del auditor interno lo que puede afectar el trabajo del auditor
externo. En forma similar, el auditor externo ordinariamente deberia informar al auditor interno de

cualesquier asuntos importantes que puedan afectar la auditoria interna.

c. Jefe del departamento Recurso Humano

= Responsable de planeacion, organizacion, liderazgo y control de los recursos humanos y
materiales dentro de la organizacion.

= Planeacion: incluye la definicion de metas, establecimiento de estrategias y el desarrollo
de planes para coordinar actividades.

= Organizacion: determina que tareas han de realizarse, quien las efectuara, quien reporta
a quien y donde se tomaran las decisiones.

» Liderazgo: incluye la motivacion de los colaboradores, seleccionar los canales de

comunicacion mas eficaces y resolver conflictos.
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= Control: seguimiento de las actividades para asegurarse de que se realicen de acuerdo a

lo planeado y corregir cualquier desviaciones significativas.

d. Area de contabilidad

Procesar, codificar y contabilizar los diferentes comprobantes por concepto de activos,
pasivos, ingresos y egresos, mediante el registro numérico de la contabilizacion de cada
una de las operaciones, asi como la actualizacion de los soportes adecuados para cada
caso, a fin de llevar el control sobre las distintas partidas que constituyen el movimiento
contable y que dan lugar a los balances y demas reportes financieros.

= Verificar que las facturas recibidas en el departamento contengan correctamente
los datos fiscales de la empresa que cumplan con las formalidades requeridas.

= Registrar las facturas recibidas de los proveedores, a través del sistema computarizado
administrativo para mantener actualizadas las cuentas por pagar.

= Revisar el célculo de las planillas de retencidén de Impuesto sobre la renta del personal
emitidas por los empleados, y realizar los ajustes en caso de no cumplir con las
disposiciones.

= Llevar mensualmente los libros generales de Compras y Ventas, mediante el registro de
facturas emitidas y recibidas a fin de realizar la declaracion de IVA.

= Elaborar los comprobantes de diario, mediante el registro oportuno de la informacion
siguiendo con los Principios Contables generalmente Aceptado, a objeto de obtener los
estados financieros.

= Cualquier otra actividad fijada por el Gerente Administrativo de la empresa.

e. Jefe de planilla

= Supervisa y verifica diariamente as labores de preparacion y revision de la planilla de
sueldo fijo, adicionales, ajustes de salarios, sobretiempo, decimotercer mes, descuentos.
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licencias, vacaciones, planillas de autogestion de los funcionarios de la Institucién que
realiza el personal a su cargo segun normas y procedimientos contables establecidos.
Organiza al personal de acuerdo a sus tareas y necesidades.
Distribuye el trabajo a realizar.
Da instrucciones especificas para la realizacion de las tareas.
Tramita los recursos materiales y fisicos para la ejecucion del trabajo.
Comprueba la realizacion de los trabajos asignados para verificar el grado de avance de
las mismas.
Verifica diariamente los célculos de los descuentos del personal para su aprobacion y
comprobar que los porcentajes de descuentos estén enmarcados dentro de lo que
establece la Ley.
Recibe los documentos del Capturador de Datos debidamente verificados en la
computadora.
Revisa los calculos para verificar que los mismos estan dentro de los porcentajes
aprobados por la Ley autorizados.
Firma los documentos que no se exceden del 20%.
Los documentos cuyos calculos incluye el 35%, lo envian a la Sub Direccién de Finanzas
para su aprobacion.

Recibe los documentos debidamente firmados por la subdireccion y procede a firmar
por parte de la seccion.

Envia a la ventanilla de la recepcién para su formal entrega a los interesados.

f. Facturador

Confeccionar érdenes de entrega, facturas, anotar la cantidad de marchamos que
corresponde a cada cisterna en las facturas y obtener firma del cliente.

Revisar las transacciones de ventas durante el dia, facturas, 6rdenes de entrega, recibos
por dinero, ventas exportadas, fax enviados por oficinas centrales con pedidos de

clientes.
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Preparar el cierre de ventas diario, confeccionando el reporte de ventas, reporte de
ingresos, reporte de documentos de pago, reporte de Ordenes anuladas, reporte de
drdenes de entrega, reporte de facturas nulas, informes diarios de donaciones e informes
de transferencias entre planteles.

Firmar documentos de cobro de flete, pase de salida y factura de compra.7. Mantener el

registro de firmas de clientes autorizados.

g. Operaciones

Con frecuencia, las actividades de produccidn/operaciones representan la parte mas grande del

activo humano y el capital de una organizacién. En la mayor parte de las industrias, los costos

basicos por fabricar un producto o servicio se contraen con las operaciones, asi que

produccion/operaciones pueden tener un gran valor como arma competitiva para la estrategia

global de una compafiia. Las fuerzas y debilidades de las cinco funciones de produccién pueden

significar el éxito o el fracaso de una empresa.

Procesos: Las decisiones de los procesos se refieren al disefio del sistema de produccién
material. Las decisiones especificas incluyen eleccion de tecnologia, distribucion de las
instalaciones, analisis del flujo del proceso, ubicacion de las instalaciones, equilibrio de

las lineas, control de procesos y analisis de transportes.

Capacidad: Las decisiones de la capacidad se refieren a determinar los niveles optimos
de produccion de la organizacion, ni demasiado ni muy poco. Las decisiones especificas
incluyen pronosticos, planificacion de instalaciones, planificacion acumulada,

programacion, planificacion de capacidad y analisis de corridas.

Inventarios: Las decisiones de inventarios se refieren a la administracion del nivel de
materias primas, trabajo en proceso y productos terminados. Las decisiones especificas

incluyen qué ordenar, cuando ordenar, cuanto ordenar y manejo de materiales.
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Fuerza de trabajo: Las decisiones de la fuerza de trabajo se refieren a la administracion
de los empleados especializados, semi especializados, oficinistas y administrativos. Las
decisiones especificas incluyen disefio de puestos, medicion del trabajo, enriquecimiento

de los trabajos, normas laborales y técnicas de motivacion.

Calidad: Las decisiones de la calidad pretenden garantizar la calidad de los productos y
servicios producidos. Las decisiones especificas incluyen control de calidad, muestras,

pruebas, certificacion de calidad y control de costos.

h. Recepcionista

Recibir las llamadas entrantes y canalizarlas a las distintas areas de la empresa

Efectuar las llamadas que le sean requeridas, en tiempo oportuno, manteniendo
informados a los usuarios del status de su solicitud.

Enviar, recibir y archivar fax.

Tramitar solicitud de taxi.

Mantener un registro de las llamadas.

Gestionar la distribucion de la correspondencia externa recibida

Recibir a los visitantes, propiciando la atencion por parte de la persona requerida,
cuidando los aspectos de seguridad establecidos en la empresa para el ingreso de
visitantes.

Utilizar eficientemente los recursos asignados (equipos, horas hombre).

Utilizar, resguardar y mantener la confidencialidad de la informacion suministrada por la
organizacion y por el Cliente.

Mantener y cumplir los lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad de la
organizacion.

Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud en el trabajo.
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E. POLITICAS DEL PLAN DE CAPACITACION

Para dar cumplimiento al plan de capacitacion se propone un marco de referencia en el que se

establece una serie de lineamientos que se detallan a continuacion:

o El Departamento de Recursos Humanos elaborara un memorandum de invitacion a la
capacitacion que sera entregada a los jefes inmediatos.

o La capacitacion debe estar contemplada a los cumplimientos de los objetivos de la
empresa.

o El Departamento de Recursos Humanos junto con el facilitador serén los encargados de
implementar y controlar los diferentes eventos de capacitacion programados para el
personal.

o Los modulos seran impartidos en dos unidades, cada unidad sera desarrollada en una
jornada laboral.

o En cada sesion se debera dar 15 minutos para refrigerio y una hora para el almuerzo.

o El material de apoyo didactico debera ser entregado a cada uno de los participantes al
inicio de cada modulo.

o Sedebera llevar un control de la asistencia de los participantes.

o Al finalizar la actividad debera ser evaluado con el fin de medir el grado de asimilacion y
desempenio.

o La capacitacion debe estar estipulada dentro del presupuesto general de la empresa.

o Todas las actividades deben responder al diagnostico de necesidades que contribuya al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion.

o El programa debe estar orientado de tal manera que favorezca esencialmente tanto a los
participantes como a la institucion.

o La empresa debera dar seguimiento y evaluar el rendimiento de los subordinados que
han sido capacitados.
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F. CARACTERISTICAS Y PERFIL DEL FACILITADOR

1. Caracteristicas.

Durante el proceso de instruccion el capacitador es el principal motivador para un adecuado
aprendizaje. Si es bien cierto que el aprendizaje es una decisién personal e individual, el
capacitador juega un papel determinante en la decisidn de los participantes por comprometerse
con la actividad.

La personalidad, las actitudes y el comportamiento del capacitador en el salon de capacitacion,
son fundamentales para sacar adelante un curso, aun cuando este enfrente de problemas
imprevistos.

Por el contrario, las actitudes y comportamiento inadecuados del facilitador, pueden echar a
perder todo un procedimiento de planeacion didactica bien estructurado. La empatia y la
identificacion que se logra con su grupo, es fundamental para el cumplimiento de los objetivos.

La mejor herramienta que un facilitador tiene para influir en su grupo, es su propio

comportamiento.

Las caracteristicas que deberan cumplir los candidatos a desempefiar la funcién de facilitador o
instructor de la empresa son:

e \oluntario

e Conocedor del tema

e Comunicativo

e Que trasmita credibilidad

e Disponibilidad para compartir y aprender

e Conocedor del comportamiento humano

e Personalidad adecuada y admirable



91

No se debe perder de vista, que el instructor debera ejercer un papel de guia y de modelador del
comportamiento humano de los participantes, por lo que su ejemplo e influencia, no debe ser

unicamente en el lugar del acontecimiento.

2. Perfil:

El Facilitador es una figura muy importante en las diferentes actividades de capacitacion, ya que
es quien se encarga de coordinar y lograr el aprendizaje de los participantes, es la persona
profesionalmente capacitada que causa diferentes impresiones ya sea como lider, maestro,
expositor, comparfiero, moderador, amigo, etc., a cada uno de los participantes. Para garantizar
que la metodologia de ensefianza a implementar sea la mas adecuada. Es necesario que la
persona que desempefie el papel posea algunas caracteristicas que le permitan desarrollar con

éxito las diferentes actividades programadas.

Por otra parte, tiene como propdsito proporcionar conocimientos, ayudar a desarrollar o
perfeccionar habilidades y facilitar el proceso para cambiar actitudes que se requieren para el
desarrollo profesional para ello hace uso de la comunicacion. Por lo tanto, es conveniente que el
aplique el proceso de la comunicaciéon como una herramienta de formacién.

Es importante comprender, reflexionar y asimilar lo que es un facilitador; de tal forma que el
aspirante se comprometa a desarrollar virtudes importantes y evitar los errores que traerian como
consecuencia el fracaso del grupo. Por lo se puede decir que el capacitador es: un guia, un

innovador, un investigador, una autoridad, un profesional comprometido, una gran persona.
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a. Requisitos que debe tener un capacitador.

Cuadro N°6 Requisitos de un capacitador.

Requisitos del perfil de un capacitador

Edad

Minimo 30 afios

Sexo

Masculino, femenino.

Educacion formal

Profesional graduado de la carrera de Administracion de
Empresas o carreras afines con estudios de Diplomados o Maestrias.

Experiencia laboral

2 afios minimo comprobables como facilitador en el area de Capacitacion.

Conocimientos

¢ Dominio de Microsoft Office (Word, Excel, Powerpoint)
e Manejo de equipo audiovisual, amplio conocimiento en el
e aplicacién de planes de capacitacion y en el area de servicio.

Competencias personales

e habilidad para relacionarse con los participantes (captar su
atencion e interactuar con ellos).

e Facilidad para transmitir informacion para desarrollar a otros. -
(Contenido)

e Comunicacién efectiva, capacidad para hablar en publico,
excelente expresion oral y escrita.

e Productividad ( iniciativa, mejora constante)

e capacidad de investigacién

e aptitud

e Orientacién a objetivos y resultados.

e Habilidad para relacionarse con grupos y solucién de conflictos,
buen comunicador y saber redactar informes.

Caracteristicas

Objetivo, dinamico, respetuoso, puntual, responsable, ordenado, paciente,
buen dramatizador, con sentido de buen humor, natural y congruente,
buena presentacion, creativo, sociable, saber escuchar, ético y
disciplinado.

Fuente: elaboracion del grupo de investigacion.
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b. Funciones

Quienes realicen el rol de facilitador tendrén bajo su responsabilidad las siguientes:

Disefiar y elaborar el material a ser utilizado en el desarrollo de cada uno de los mddulos
de capacitacion y coordinar con la institucion para su reproduccidn y distribucion.
Organizar con las autoridades de la Empresa, todo el proceso para el desarrollo de las
capacitaciones, que incluyen desde logistica, local, distribucion de espacio, equipo, entre
otros, para el éxito de estos.

Impartir el contenido de los mddulos.

Promover la comunicacidn entre los participantes.

Ofrecer criterios para la seleccion, sistematizacion y aplicacion.

Actualizar la informacién que se utilice en el desarrollo de los contenidos.

Cumplir con las horas establecidas en cada proyecto.

Presentar informes de las actividades de evaluacién y seguimiento del plan de

capacitacion.

c. Métodos y Medios de Ensefianza

En los métodos y medios de ensefianza se deben incluir todas aquellas tareas y actividades

necesarias para que los participantes logren una mejor asimilacién de los temas a desarrollar

como también se cumplan los objetivos formulados en el tema en estudio.

Es importante considerar los siguientes aspectos

v

NN N N NN

Tema del curso/seminario

Objetivos del curso/seminario

Contenido del Plan de Capacitacion

NUmero de participantes

Grado de participacién que se espera de los participantes
Tiempo disponible

Disponibilidad de Recursos
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i Métodos de Ensefanza

Considerando lo anterior es importante determinar que los métodos mas apropiados a utilizar en

el desarrollo del Plan de Capacitacion son los siguientes:
v" Clase Expositiva:

Se basa en la transmisiéon de conocimientos del facilitador al participante ya que ofrece un

enfoque critico y ayuda a reflexionar las relaciones entre los diversos conceptos.
v" Participacion Grupal:

Constituye una forma didactica de estudio, es decir permite reunir a los participantes en grupos

reducidos para realizar las tareas asignadas por el capacitador.
v Método de Casos:

Es la descripcion de una situacion concreta con finalidades pedagogicas, es decir se propone el
caso ya sea de forma individual o colectivamente para que se analice, se contrasten ideas y se

lleguen a conclusiones, Induce a la practica de aprender-haciendo.
v Texto Programado:

Es material educativo que guia al educador durante el proceso de aprendizaje.

ii. Medios de Enseianza

Es el conjunto de técnicas légicamente coordinadas para dirigir el aprendizaje del participante
hacia determinados objetivos.

En cualquier plan de capacitacion, en la seleccion se debe considerar los criterios:
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e El conocimiento y dominio técnico didactico del medio que se va a utilizar

e Procedimiento que debe contribuir a elevar las posibilidades y calidad de trabajo de
ensefianza

o facilitar la asimilacién de los capacitando en sus diferentes etapas

o El material debe ser legible y de facil comprensién.

Las formas de ensefianza que se recomiendan para el desarrollo del plan de capacitacion son los

siguientes:
v" Apoyo Didactico:

Son todos aquellos elementos empleados por el facilitador para lograr el aprendizaje y
asimilacién de los participantes; por lo que en la cedula de contenido didactico se ha considerado
folletos, textos programados, plumones, diapositivas, pizarra; para ser utilizados durante la

actividad.
v El medio visual:
Seleccionado para el desarrollo de la formacion es el video proyector o cafién, ya que permite al

facilitador realizar la exposicion de manera objetiva como también crea una mayor atencion.

G. CONTENIDOS DEL PLAN DE CAPACITACION.

1. Descripcion del Plan de Capacitacion

El Plan de Capacitacién se ha elaborado en cuatro médulos, donde cada uno contiene dos
unidades que incluyen temas de interés para el personal técnico y administrativo de la empresa
SERVENDIS S.A de C., con la finalidad de ampliar los conocimientos a cada uno de ellos. Seran
impartidos en dia de semana en horarios habiles (8:00 am a 3:30 pm). Donde se tendré una

duracion de 15 horas, haciendo un total de 60 horas distribuidas en 4 mddulos.
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Al inicio de la actividad se dara una bienvenida especial a todos los empleados participantes,
sequida de una breve introduccion para que puedan comprender la importancia de dicha

capacitacion, dando a conocer los diferentes puntos a desarrollar.

El planeamiento didactico ha sido elaborado de forma que el participante entre en ambiente con
el instructor, obteniendo los conocimientos necesarios a través de diferentes dindmicas que seran

implementadas, y que tengan relacion con el tema.

Al finalizar se haré la entrega de los diplomas previamente disefiados, firmados por el facilitador y

la administradora general de la organizacion.

El lugar donde se llevara a cabo la formacion sera “El Circulo Militar”, designada por la empresa

ya que se considera con un ambiente agradable, confortable y accesible.

2. Descripcion Modular del Plan de Capacitacion

Se establecen temas de mucha importancia que los empleados deben de conocer, aplicar y
saber ejecutar para que al tener contacto con los clientes, brinden un servicio que sea de gran
satisfaccion; por lo cual es necesario que las personas que sean capacitadas adquieran y pongan

toda su disponibilidad de aprender en cada sesion que se impartira referente al tema a impartir.

Cada uno de las cédulas detalla el tema a impartir, la descripcion del contenido a desarrollar, el

objetivo, la metodologia a emplear, el tiempo, los recursos a utilizar.
A continuacion se detalla cada contenido tematico.

a. Modulo I: Gestion de la inteligencia emocional

Se pretende lograr que los participantes aprendan a conocerse y aceptarse, logrando mantener
las emociones propias bajo control, evitando reacciones negativas ante los demés o situaciones y
fundamentalmente, que aprendan a cuidarse a nivel fisico y mental para que sus

responsabilidades no se conviertan en una pesada carga y puedan ofrecer una atencion de
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calidad para las personas. Durante la capacitacion se utilizaran técnicas de aprendizaje tales
como exposicion, charlas dialogadas, dinamicas grupales y recursos audiovisuales, tales como

proyector de cafién, videos educativos.

b. Médulo lI: Relaciones humanas, motivacion y autoestima para la atencion al
cliente.

Se desarrollaran los temas relacionados con la motivacion y autoestimo para el servicio al cliente,
ademas se analizaran que aspectos de la personalidad laboral deben autocontrolar si quieren
triunfar y cuales deben utilizar con mayor énfasis; lograran desprender actitudes negativas y

reaprenderan actitudes positivas, evitaran posturas defensivas y de rechazo a la autocritica.

No se limitaran a una forma automatica de resolver problemas, sino centren su atencién en

identificar y corregir los errores del comportamiento.

c. Méodulo lll: Endocalidad como parte del trabajo en equipo.

Se pretende orientar a los participantes en el trabajo en equipo para un mejor desarrollo personal
e incrementen sus destrezas o habilidades para ayudar a los demas a aprender rapidamente y
eficientemente técnicas y practicas nuevas, ya que los crecientes cambios demandan que la

gente aprenda nuevas destrezas.

LA ENDOCALIDAD “La Calidad de Adentro hacia Afuera” es una herramienta eficaz para el

desarrollo del personal de su empresa, pues obtendra los siguientes beneficios:

e Los empleados seran capaces de manejar su tiempo y manejarse ellos mismos de modo
eficaz, evitando el estrés, la presion y la incertidumbre que se presente.
o Definiran sus valores con base de su desarrollo personal.

e Formaran y organizaran equipos de alto rendimiento.
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d. Modulo IV: Como detectar las necesidades del cliente y como hacer

presentaciones y demostraciones efectivas.

Se pretende que los empleados identifiquen las diferentes formas de abordar un cliente, para que
utilicen los cinco sentidos en la presentacién de las ventas y las diferentes estrategias de
acuerdo al tipo del cliente, ademas fomentar en los participantes la importancia de mantener

excelentes relaciones asi mismo conoceran la base para la confianza en ellos.

También asi como Anticiparse a los requerimientos de un cliente quien a su vez, debe ser

satisfecho en sus necesidades, con tal de satisfacer las necesidades propias de la empresa.

H. MODULOS DEL PLAN DE CAPACITACION

Cuadro N°7 Descripcion de médulos de capacitacion

B SERVENDIS EMPRESA SERVICIOS EN VENTAS Y DISTRIBUCION
(SERVENDISN S.A. DE C.V.)

SERVENDIS S.A. DEC.V.

MODULO INSTRUCCIONAL

SEMINARIO: fortaleciendo el desempefio en el area de atencion al cliente
DURACION: 60 horas

OBJETIVO GENERAL: Desarrollar un plan de capacitacion en el area de atencion al cliente que
ayude a la organizacion a formar una fuerza de trabajo facultada y competitiva ante un mercado
globalizado.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Definir las actividades del Plan de Capacitacion y el tiempo estimado para
implementarlo.
e Fomentar en los participantes la importancia de mantener excelentes relaciones,
motivacion y auto estima, para el buen desempefio de sus funciones.
e Proporcionar mecanismos de seguimiento y control con la finalidad de determinar los
resultados obtenidos.
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TOPICOS

CONTENIDO TEMATICO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HRS

MODULO |

GESTION DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Adquirir conocimientos basicos de
habilidades practicas
relacionadas al manejo de las
emociones con el propdsito de
promover el desarrollo humano y
organizacional.

15

MODULO Il

RELACIONES HUMANAS,
MOTIVACION Y AUTOESTIMA PARA
LA ATENCION AL CLIENTE.

Desarrollar una fuerza de trabajo
facultada y competitiva, cuya
meta principal sea entregar un
servicio excepcional y legendario
a través del conocimiento del
comportamiento humano y la
integracion del pensamiento de la
mejora personal a conceptos
claves para el servicio.

15

MODULO Il

ENDOCALIDAD COMO PARTE DEL
TRABAJO EN EQUIPO.

Colaborar al trabajo en equipo, en
el perfeccionamiento de la
capacidad personal y laboral,
teniendo como transformacion, “el
ser humano’, el cual si sabe unir
sus fuerzas y atributos internos
sera capaz de levantarse cuantas
veces sea necesario para
cambiar de posicion punto de
partida, el nlcleo y el punto final
de cualquier el curso de las
situaciones mas dificiles.

15

MODULO IV

COMO DETECTAR LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE Y
COMO HACER PRESENTACIONES Y
DEMOSTRACIONES EFECTIVAS

Aprender a descubrir de una
forma efectiva las necesidades
del cliente, utilizando técnicas
complementarias que ayudaran a
cerrar con éxito las ventas
ademas lograr que los
participantes puedan organizar
presentaciones efectivas, con
objetivos precisos, utilizando
estrategias especificas de
acuerdo a su prospecto.

15

Fuente: Camara de comercio e Industrias El Salvador.




1. CONTENIDO TEMATICO DEL MODULO |

Cuadro N°8 Gestion de la Inteligencia Emocional

100

NOMBRE DEL MODULO:

=2 SERVENDIS
BEERVENDS La Gestion de la Inteligencia Emocional

SERVENDIS S.A. DEC.V.

DURACION
15 horas

Dirigido: a gerentes, jefes de areas, empleados y todos aquellos que tengan funciones de supervision.

Objetivo: adquirir conocimientos basicos y habilidades practicas relacionadas al manejo de las

emociones con el propésito de promover el desarrollo humano y organizacional.

DESARROLLO Y CONTENIDO

TEMA 1: SORPRESA. ;Dénde ESTAN LOS EXCELENTES
e Larazény la emocion
¢ Ineptitud emocional
e Dos mentes en el ser humano
TEMA 2: LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
e Conceptos basicos
o Naturaleza de la inteligencia emocional.
e Cuatro pilares de la inteligencia emocional.
o Beneficio del conocimiento de las emociones
e Laautoconciencia
TEMA 3: EL AUTODOMINIO
e Elautocontrol
e Que nos mueve
e  Automotivacidn
TEMA 4: LA APTITUD EMOCIONAL
e Presencia autentica (ser asertivo)
o Caracteristica del dominio emocional: confianza, valor, adaptabilidad.
TEMA 5: SER HABIL CON LA GENTE
o Inteligencia relacional, componentes de la inteligencia emocional
o Empatia. El radar social
o Colaboracion de equipos
 Consiente intelectual grupal.
TEMA 6: LA ORGANIZACION DOTADA CON INTELIGENCIA EMOCIONAL
e Organizaciones inteligentes
e Las habilidades sociales
e Elcorazon del desempefio
TEMA 7: LA ALQUIMIA EMOCIONAL PENSANDO EN EL FUTURO
o  Elflujo intuitivo y cambio de tiempo reflexivo
o Creatividad para el futuro

Fuente: Camara de comercio e Industrias El Salvador.




a. Programacion de actividades modulo | Gestion de la Inteligencia Emocional

Cuadro N°9 actividades del modulo 1 dia 1

MODULO I/ DIA 1
GESTION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Bienvenida, configr?znaetraa:lrtre el Activa 8:00- 16 empleados
Presentacion o L Administradora : 40 minutos mpeal 01 Micréfono
s, facilitador y el Participativa 8:40 am administrativos
e Introduccién .
capacitando
Presentar agenda pi
) _ izarra,
que incluye: PIUMONes
iy objetivos, " " 8:40- . ’
Introduccién . Expositiva Facilitador . 60 minutos Laptop,
contenido del 9:40 am. Video
programa. Proyector
y la metodologia
comprender a
través de la Grabadora
Dinamica dinamica como Participativa Facilitador 940-10° | 20 minutos con
funciona la am musica
inteligencia agradable
emocional
Receso 10-10495 | 45 minutos
am
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MODULO I/ DIA 1

CONTENIDO OBIJETIVO METODOLOGIA RESPONSABLE HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
e Sorpresa, ng los
donde participantes _
estan los comprendan Pizarra,
Excelentes | 1@ mportancia Expositiva Activa . 10:_15' 60 Plumones
de los L Facilitador 11:15 . Laptop,
e |a Participativa minutos Vid
inteligencia (lzolnceptos am 'deo
emocional basicos de la Proyector
inteligencia
emocional
Que a través de
un Vl:i?jz se 11:15- 45 Laptop,
Videos P Activa Facilitador 12:00 . Video
comprender los minutos
m Proyector
temas
expuestos
12:00-
Almuerzo 100 | %0
minutos
pm
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MODULO I/ DIA 1

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Que los
e EI icioant pi
autodominio participantes . izarra
e Laactitud comprendan |a Expositiva Activa " 1:00- 60 ,Plumones
. importancia del L Facilitador 2:00 . Laptop,
emocional L Participativa minutos .
Ser habil autodominio y pm Video
¢ I er at ficon la actitud Proyector
agente emocional.
Lograr que los
Dindmicade | Participantes 200- | 45 Graf:: o
interactuen a Participativa Facilitador 2:45 . .
grupo fin de generar om minutos musica
confianza agradable
2:45 - 15
Refrigerio 3:00 .
minutos
pm
Conocer las
Comentarios, inquietudes de . 3:00-
Activa } 30 .
preguntas y los L 3:30 . Facilitador
- Participativa minutos
respuestas participantes y pm
aclarar dudas
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Cuadro N°10 actividades del madulo 1 dia 2

MODULO I/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA TIEMPO ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Generar
Bienvenida, confianza . ,
Presentacion e entre el Ap’gva_ Administradora ?'OO' .40 16 gmpleaqu 01 Microfono
. " Participativa 8:40am | minutos | administrativos
Introduccidn facilitador
capacitando
Presentar
agenda que Pizarra
O'Q.Cel E\}/lss 8:40- 60 Plumones
Introduccidn JELVOS, Expositiva Facilitador 9:40 , Laptop
contenido minutos :
am Video
del programa
Proyector
yla
metodologia
Que
comprendan a Equipo de
través 9:40- 20 sonido,
L de la dindmica Participativa Facilitador 10:00 . plumones
Dinamica ] minutos
como am y
funcionan las papeleria
emociones
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MODULO I/ DIA 2

CONTENIDO | OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA GRUPO RECURSO
Receso 10:00 - 15
10:15am | minutos
. Lograr mayor . .
Video sobre . . " 11:15- 45 Laptop Video
tema sot;:rlsrﬁ?gma Activa Facilitador 12:00 am | minutos Proyector
12:00- 60
Almuerzo 1:00pm | minutos
Lograr que los
Serhabil con | Participantes
la gente comprendan
gLa ' los
organizacion comggr}gntes Expositiva Pizarra
: do?ada qe inteligencia Activa Facilitador _1:00' .60 PIumon_es
inteligencia y . e 2:00 pm | minutos Laptop Video
L emocional y el Participativa
la alquimia . Proyector
emocional propdsito de
pensando en promover el
ol futuro desarrollo
humano y
organizacional
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MODULO I/ DIA 2
CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA RESPONSABLE HORA | TIEMPO | ASISTENCIA GRUPO | RECURSO
Papeleria,
Dinamicade | Dinamica de Particinati Facilitad 2:00- 45 plumones,
grupo grupo ariicipativa aciitador 2:45pm | minutos equipo de
sonido
Refrigerio 2:45 - 15
3:00 pm | minutos
Comentarios, | Conocer las Activa 3:00- 30 Pizarra
preguntas y | inquietudes y Participativa Facilitador 3'30 pm | minutos Plumon
Respuestas | aclarar dudas '

Fuente: elaborado por equipo de investigacion
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2. CONTENIDO TEMATICO DEL MOULO i

Cuadro N°11 Relaciones Humanas. Motivacion y Autoestima para la Atencién al Cliente.

BSERVENDIS DURACION
NOMBRE DEL MODULO: 15 horas
RELACIONES HUMANAS, MOTIVACION Y AUTOESTIMA PARA
LA ATENCION AL CLIENTE.

Dirigido: al personal miembro de unidades operativas o departamentos que requieren llevar a
cabo un trabajo en equipo y donde las relaciones interpersonales son fundamentales para
alcanzar los objetivos 0 metas propuestas dentro del medio laboral.

Objetivo: desarrollar una fuerza de trabajo facultado y competitivo cuya meta principal sea
entregar un servicio excepcional y legendario a través del conocimiento del comportamiento
humano y la integracion del pensamiento de la mejora personal a conceptos claves para el
servicio.

DESARROLLO Y CONTENIDO

TEMA 1: COMPORTAMIENTO HUMANO
¢ Relaciones interpersonales
e Motivacién y autoestima
e Poder circunstancial
TEMA 2: ACTITUDES
e Diagrama del comportamiento humano
e La personalidad
o Actitudes positivas - negativas
e Caracteristicas de las personas proactivas
TEMA 3: CLIENTE OCULTO
o Analisis de la evaluacion realizada a la empresa
e Proceso de creacion de servicios
¢ Tipo de servicios
e Las actitudes en el servicio
La resistencia genética, sicologia y medio el ambiente
TEMA 4: PREPARANDOSE PARA RECIBIR EL CLIENTE
e Palabras magicas y nuestro empaque
¢ Modificando nuestras palabras
e Elbuen trato al cliente
e Cuanto vale la lealtad de un cliente.

Fuente: elaborado por grupo de investigacion




a.
Cuadro N°12 actividades del Modulo 1l dia 1

Programacion de actividades médulo Il Relaciones humanas, Motivacion y Autoestima para la Atencion al Cliente.

MODULOII/ DIA1

RELACIONES HUMANAS, MOTIVACION Y AUTOESTIMA PARA EL SERVICIO AL CLIENTE

CONTENIDO OBIJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO ASISTENCIA GRUPO RECURSO
D | 15 a 20 empleados
Bienvenida ara conocer € . (impulsadoras
contenido del Activa - 40 ’ .
Presentacion Participati Administradora 8:00- . promotores de 03 Micréfono
e Introduccion programa y articipativa 840 minutos venta
la metodologia : o
am distribuidores)
Brindar los
Conceptualizacié fu.ndamgnf[os
ne teoricos basicos ,
. despertar la Pizarra,
Importancia de . ., i
relaciones mtrospegqon ya - ~ 8:40- 60 Plumones,
. que la eficiencia Expositiva Facilitador 9:40 . Laptop,
interpersonales q de del mod minutos Vid
motivacion epende del modo am. ideo,
: de razonar que las Proyector
autoestima poder
circunstancial personas tenemos
' acerca de nuestras
actitudes
Verificar si los
empleados han
comprendido 9:40- 20 Papel
Dinamica la importancia sobre Participativa Facilitador . . Grabadora
T 10 am | minutos
motivacion, CD
relaciones humanas
y la autoestima .
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MODULOII/ DIA1

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Receso 10:00- mirlﬁtos
10:15
a.m.
ACTITUDES
Diagrama del Analizar qué
Comportamiento aspectos de la
humano. personalidad
e la laboral deben
Personalida | auto controlar si Pizarra,
d quieren triunfar | Expositiva Activa Eacilitador 10:15- 60 Plumones
o Actitudes y cuales deben Participativa 11:15am | minutos
positivas- utilizar si
negativas quieren triunfar
e Caracteristic | y cuales deben
asdela utilizar con
Persona mayor énfasis.
Proactiva
Facilitar el 11:15- 45 Laptop
Videos aprendizaje de Activa Facilitador 12'60m min Video
- : utos
los participantes Proyector
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MODULOII/ DIA1

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO RECURSO
Almuerzo .60
12:.00 m- | minutos
1:00pm
Desarrollar en
Dinamicade | los empleados Participativa Facilitador 1:00- 2:00 60 Sillas
animacion una actitud pm minutos Grabadora
Positiva
Fomentar en los
Las participantes la
Importancias | importancia de
de las tener excelentes Expositiva, Activa Grabadora
Actitudes en relaciones ' Eaci 2:00 - 45 con
. o, acilitador ] . .
el Trabajo. Y motivacién y Participativa 2:45pm | minutos musica
Componentes autoestima, agradable
dela para el buen

Personalidad

desempefio de
sus funciones
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MODULO I/ DIA1

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA RESPONSABLE HORA TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO RECURSO
o 15
Refrigerio 2:45 - :
3:00 pm minutos
Comentarios Conocer las , .
' U Activa . i 30 Pizarra

preguntas inquietudes y Participativa Facilitador 3-3:30 pm minutos Pilot

y respuestas aclarar dudas
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Cuadro N°13 actividades del Modulo |l dia 2

MODULO II/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Dar a
conocer el 15220
Bienvenida, Presentacion | contenido Act 1 _emp;lee:jdos Micréfono ,
e del civa Facilitador 8:00- , (impulsadoras, 03 Pizarra'y
. Participativa : minutos | promotores de .
Introduccion programay 8:40 venta Pilot
la am distribuidores)
metodologia
CLIENTE OCULTO:
o Analisisdela
evaluacion Anali
realizada a la nallzary
empresa comentar los
e Proceso de resultados de
> |a visita, Pizarra
Creacion de concientizar Expositiva, 8:40-
Servicio Acti " _ 60 Plumones
o Tiposde Senvicio acerca de'la Ic’.uval Facilitador 9:40 minutos Proyectos
importancia Participativa am.
o las de aspectos Laptop
Actlélgdrsis; i?)n el evaluados a
: i través del
* Regztr?gt(i:; de | cliente oculto.
psicolégica y del
medio ambiente
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MODULOII/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Concientizar
PREPARANDOME PARA | acercadela
RECIBIRAL CLIENTE : | importancia de
e Palabras magicas | cada uno de
y nuestro . Ips Participativa Facilitador 9:40- .40 Micréfono
empaque. participantes k minutos
i 10:00
¢ Modificando acercadela
) ; am
nuestras palabras influencia
dentro de la
empresa
10- 15
RECESO 10:15 ,
minutos
am
CONTINUACION
DEL TEMA : 10:15 45
e Elbuen trato al Participativa Facilitador am-12 | . Proyector
. minutos
cliente. m
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MODULO Il/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Almuerzo 1200- | 90
1:00 pm minutos
Desarrollar
en los
Dindmica de empleados I . 1:00- 60 Sillas
animacion una Participativa Facilitador 2:00pm | minutos Grabadora
actitud
positiva
CONTINUACION
e Cuanto vale la Activa . 2:00- 45
lealtad de un Participativa Facilitador 2:45 pm | minutos Proyector
cliente.
o 2:45- 15
Refrigerio 3:00 pm | minutos
Comentarios Conocar las
requntas ’ inquietudes y Activa Facilitador 3:00- 30 Pizarra
preg y aclarar Participativa 3:30 pm | minutos Pilot
Respuestas Duda

Fuente: elaborado por el grupo de trabajo.
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3. CONTENIDO TEMATICO DEL MODULO Il

Cuadro N° 14 Endocalidad como parte del trabajo en equipo

ZSSERVENDIS DURACION
CERVENDIS S.A. DEC.V. NOMBRE DEL MODULO: 15 horas
ENDOCALIDAD COMO PARTE DEL TRABAJO EN EQUIPO.

Dirigido: al personal operativo, administrativo de la organizacion.

Objetivo: perfeccionar la capacidad personal y laboral de los participantes a fin de lograr una
adaptacion de los diferentes procesos de cambio que pueden darse en las organizaciones.

DESARROLLO Y CONTENIDO

TEMA 1: TRABAJO EN EQUIPO SUS REQUISITOS
e Concepto de equipo
e Grupos versus equipos
e Caracteristicas de un equipo
e Etapas de desarrollo
e Lacomunicacion y los factores fundamentales
o Tipos de liderazgos
e Laley de la abundancia (relacién ganar, ganar)
e Modelo de desempefio de un equipo
TEMA 2: AUTOMANEJO
e Gerenciando nuestro cerebro
e Ejercitando nuestro cerebro
e Como puedo modificar mi pensamiento y romper con la barrera que no me permite
mejorar.
TEMA 3: DE ADENTRO HACIA AFUERA PARA EL TRABAJO EN EQUIPO
¢ Dinamicas (percibiendo diferencias, de agilidad mental)
e Hemisferio cerebrales y su identificacion
e (Gimnasia cerebral y sus beneficios
o De adentro hacia afuera (autoevaluacion)
- Cual es el sentimiento y el dialogo interno que los acompario durante ese dia
- Que efectos han tenido esos patrones de conducta y la forma como resuelve sus
problemas?
- ¢Qué se le ocurre a usted que podria ser para cambiar?.

Fuente: elaborado por el grupo de investigacion




a. Programacion de actividades del médulo lll Endocalidad como parte del Trabajo en Equipo.
Cuadro N°15 actividades del médulo 1l dia 1

MODULO I/ DIA 1
ENDOCALIDAD COMO PARTE DEL TRABAJO EN EQUIPO.
CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE HORA | TIEMPO | ASISTENCIA GRUPO RECURSO
15a20
Bienvenida, | Dar a conocer el empleados
Presentacion | contenido del Activa - 8:00- 8:40 40 (impulsadoras, .
L Administradora . 03 Micréfono
e programay Participativa am minutos | promotores de
Introduccién | la metodologia ventas 'y
distribuidores
Presentar
agenda que Pizarra,
incluye: _ _ Plumones,
Introduccion objetivos, Expositiva Facilitador 8:40-9:40 60 Laptop,
. am. minutos .
contenido del Video,
programa Proyector
y la metodologia
Generar
ambiente entre 9:40- 20 Papel
Dinamica los Participativa Facilitador p . Grabadora
) 10:00am | minutos
capacitando y CcD
facilitador
10-10:15 15
. Receso .
a.m. minutos
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MODULO Ili/ DIA1

CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Que los
participantes
. Introduccién, areas puedan
principales del desarrollo | identificar las
del recurso humano razones de por 11:15- Laptop
Barreras y acciones en qué las Expositiva Facilitador o~ 45minutos Video
: 12:00 md
seguir en el desarrollo personas Proyector
Fuerzas que conducen e temen al
impiden la eficiencia cambio, tanto
personal como
organizacional.
Almuerzo 12.00- 60
1:00 pm | minutos
EL AUTOMANEJO
e Elcuidadoy el
manejo de uno i gu.e(ljos
mismo rabajadores _
e Preservando sean capaces Pizarra
de administrar " . 1:00- 60 Plumones
realzando el . Expositiva Facilitador . .
o su tiempo y 2:00 pm | minutos Laptop
mayor bien: uno .
. manejar ellos Proyector
mismo .
e Ahorrando mismos de
. modo eficaz.
energia
e Proactividad

117



MODULO I/ DIA1
CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Poner en préactica
los temas
anteriormente
Dinamica de vistos formando " " 2:00- 45 Espacio
! Expositiva Facilitador ) . b
grupo equipos 2:45 minutos Fisico
de trabajo para pm
solucionar un
problema
2:40- 15
Refrigerio 3:00 .
minutos
pm
Dejar un espacio
Comenta para que los i
: . _ izarra
ros, capacitando . 3:00 -
Activa . ) 30 Plumones
pregunta exponga sus o Facilitador 3:30 .
Jo Participativa minutos Laptop
sy inquietudes, pm
. Proyector
respuest Comentarios 0
as sugerencias.
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Cuadro N°16 actividades del nmddulo 1l dia 2

MODULO I/ DIA 2
CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA RESPONSABLE HORA TIEMPO | ASISTENCIA GRUPO RECURSO
Darla
: . Bienvenida y dar
Bienvenida, 8:00 -
Presentacion e _ @ conocer la Expositiva Facilitador 8:40am .40 Micréfono
s importancia del minutos
Introduccién tema a
tratar
Que los
DE ADENTRO participantes
HACIA AFUERA; |  desarrollen
e Evolucién de los actil’:l:fgssque
S|stem§s eviten las
¢ Los paradigmas obsolescencias
¢ g,sct)moz | personales e Pizarra
i :osofros © incrementen sus | Expositiva, Activa Facilitador 8:40- 60 Plumones
odoo rtordmela';nos destrezas o Participativa 9:40 am | minutos Proyectos
parte def: habilidades para Laptop
e Las facultades ayudar a los
del ser. demas aprender
- Los cuatro répida y
verbosdela | - eficientemente
V|d|a técnicas y
- valores practicas
nuevas.
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MODULO I/ DIA 2
CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
CONTINUACION:
-confirmacion de
valores
Identificando nuestro Laptop
propio centro Expositiva Facilitador 9:40- 20 Video
-los habitos 10:00am Proyector
-planteamiento
estratégico laboral
10:00 -
Receso 10:15 15’
a.m.
Generar
ambiente entre 1115 - Espacio
Dinamica los Participativa Facilitador 12’ 45 by
. md Fisico
capacitando y
facilitador
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MODULO Ili/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
) 60
Almuerzo 1_2'00 " | minutos
1:00 pm
DE ADENTRO
HACIA AFUERA Que los
PARA EL TRABAJO -
EN EQUIPO: participantes
Dinamicas de :ggoé(;]aguys
trabajo en equipo op!
limites y
De adentro hacia mlﬁednoségglue
afuera evaluacion gar
coraje
A suficiente para . Laptop
c(;ugl es el enfrentarlos; Expositiva facilitador ,1'00 .60 Video
sentimiento y el 2:00pm | minutos P
royecto

dialogo interno que
nos acompafio
durante este dia?

Que efectos han
tenido estos
patrones en sus
conducta y la forma
como resuelve sus
problemas?.

permitiendo de
esta manera
transcender
sobre sus
limites y
alcanzando asi
un
mejoramiento
integral.
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CONTENIDO

MODULO Ili/ DIA 2

OBJETIVO

Poner en

METODOLOGIA

RESPONSABLE

HORA | TIEMPO

ASISTENCIA | GRUPO

RECURSO

Dinamica de grupo

practica los
temas
anteriormente

equipos

de trabajo para

solucionar un
problema

vistos formando

Expositiva

Facilitador

2.45pm

2:00 - 45

minutos

Espacio
Fisico

Refrigerio

Dejar un

2:45 - 15
3

00pm | minutos

Comentarios,
preguntas y
respuestas

espacio para
que los
capacitando
exponga sus
inquietudes,
comentarios o

Activa
Participativa

sugerencias

Facilitador

3:00 -

3:30 pm

30
minutos

Pizarra
Plumén.
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4. CONTENIDO TEMATICO DEL MODULO IV

Cuadro N° 17 Como detectar las necesidades del cliente y como hacer presentaciones y demostraciones
efectivas

SSERVENDIS .
' ' DURACION

SERVENDIS S.A. DEC.V. NOMBRE DEL MODULO: 15 horas
COMO DETECTAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y COMO HACER
PRESENTACIONES Y DEMOSTRACIONES EFECTIVAS.

Dirigido: al personal operativo de la organizacion

Objetivo: Aprender a descubrir de una forma efectiva las necesidades del cliente, utilizando técnicas
complementarias que ayudaran a cerrar con éxito las ventas ademas lograr que los participantes puedan
organizar presentaciones efectivas, con objetivos precisos, utilizando estrategias especificas de acuerdo
a su prospecto.

DESARROLLO Y CONTENIDO

TEMA 1: COMO DETECTAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
e La venta como satisfaccion de necesidades
e Técnicas de sondeo
e Técnicas de apoyo
TEMA 2: COMO HACER PRESENTACIONES Y /O DEMOSTRACIONES EFECTIVAS
o El primer contacto. Presentacion de si mismo
o Diferentes formas de abordar un cliente
e Uso de los cinco sentidos en la presentacion de ventas
o Diferentes estrategias de acuerdo al tipo del cliente
e Formula atencién interés —deseo accion.

Fuente: elaborado por el grupo de investigacion




a. Programacion de actividades del médulo IV como detectar las necesidades del cliente y como hacer presentaciones y

demostraciones efectivas

Cuadro N°18 actividades mddulo 1V dia 1

MODULO IV/ DIA1
COMO DETECTAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y COMO HACER PRESENTACIONES Y DEMOSTRACIONES EFECTIVAS
CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Darla 15220
Bienvenida y
. . empleados
Bienvenida, dar 40 (impulsadoras
Presentacion e a conocer la Expositiva Facilitador 8:00 - . P ’ 03 Microfono
o : : . minutos | promotores de
Introduccién importancia 8:40am
ventas y
deltemaa o
T distribuidores)
ratar.
Presentar
agii?:l(jua g'ue Expositiva Pizarra
N Cllye. posTva, y 8:40- 60 Plumones
Introduccion objetivos, Activa Facilitador ) .
) L 9:40 am | minutos Proyectos
contenido del Participativa
Laptop
programay la
Metodologia.
Espacio
Generar un ) fisico,
Dindmica ambiente Expositiva Facilitador 9:40-10 .20 folleteria
am minutos
agradable referente al
tema
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MODULO IV/IDIA 1
CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
10:00-
10:15 15
Receso .
am minutos
Que los
participantes
Como hacer puedan Pizarra
. organizar 10:15- Plumones
presentaciones y /o . " . _ 60
demostraciones presentgmone Expositiva Facilitador 12:00 minutos Lgptop
ofectivas s efectivas, md Video
utilizando Proyector
estrategias
especifica.
12:00
Almuerzo m-— mir?t?tos
1:00pm
Lograr que
los
participantes 1:00- 60 Sillas
Din&dmica los diferentes Participativa Facilitador 2:00 . Grabadora,
. minutos
sistemas de pm folletos
servicio al
cliente.
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MODULO IV/ DIA1

CONTENIDO

OBJETIVO

Que los

METODOLOGIA

RESPONSABLE

HORA | TIEMPO

ASISTENCIA

GRUPO

RECURSO

Video

empleados
aprendan a
través de

presentaciones
y videos sobre
coémo abordar

los clientes.

Expositiva,
Activay
Participativa

Facilitador

200a | 60
3:00pm | minutos

Laptop
Video
Proyector

Receso

Dejar un

300a | 15
3:15pm | minutos

Comentarios,
preguntas y
respuestas

espacio para
que los
Capacitando
exponga sus
inquietudes,
comentarios o

sugerencias.

Activa
Participativa

Facilitador

315- | 15
3:30 pm | minutos

Pizarra
Plumén
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Cuadro N°19 actividades mddulo 1V dia 2

MODULO IV/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Dar la
Bienvenida y erlslzazdoos
Bienvenida, dar 40 (im uﬁsadoras
Presentacion e a conocer la Expositiva Facilitador 8:00 - minutos ro?notores de’ 03 Micréfono
Introduccién importancia del 8:40am P
temaa . vgntgs y
Tratar distribuidores)
Presentar
agenda que .
incluye: Expositiva, . Pizarra
. L . . 8:40- 60 Plumones
Introduccion objetivos, Activa Facilitador ) .

. L 9:40 am | minutos Proyectos
contenido del Participativa Lato
programay la pop
Metodologia.

Espacio
Generar un ) fisico,
Dindmica ambiente Expositiva Facilitador 9:40-10 .20 folleteria
am minutos
Agradable referente
al tema
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MODULO IV/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Receso 11069105- mir?l?tos Micréfono
am

Jogra que los
participan
tengan una
Uso de los cinco mayor q

sentidos en la compresion de .

9’ las Pizarra
presentacion de la presentaciones " 11:15- 45 Plumones
ventas y diferentes . Participativa Facilitador ' .

) efectivas con 12 am | minutos Proyectos

estrategias, de L
. objetivos Laptop
acuerdo al tipo del .
cliente. Precisos y

estrategias de

acuerdo a los
tipos de
clientes

12:00- 60
Almuerzo 1:00pm | minutos
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MODULO IV/ DIA 2
CONTENIDO OBJETIVO METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO RES%JR
Aprender a
COMO DETECTAR LAS descubrir una
NECESIDADES DEL forma efectiva
CLIENTE: las necesidades Expositiva . o
e Laventacomo del cliente, Activa Facilitador 1:00- 60 Microfo
satisfaccion de utilizando L 2:00 | minutos no
necesidades técnicas que Participativa pm
e Técnicas de sondeo | ayuden a cerrar
e Técnica de apoyo con éxito las
ventas
Equipo
. Lograr que los de
participantes 2:00- 45 sonido,
.Dinamica de grupo interactlen a Participativa Facilitador 2:45 minutos papeleri
fin de generar pm a,
confianza plumon
es
2:45 - 15
Refrigerio 3:00 .
minutos
pm
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MODULO IV/ DIA 2

CONTENIDO OBJETIVO | METODOLOGIA | RESPONSABLE | HORA | TIEMPO | ASISTENCIA | GRUPO | RECURSO
Conocer
las 3:00-
Comentarios, preguntas y | inquietudes Activa " 3:30 30 Pizarra
L Facilitador , .
respuestas y Participativa pm | minutos Plumon
aclarar
dudas

Fuente: elaborado por el grupo de investigacion
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. IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION.

Una vez elaborado el plan de capacitacion se presentara a la Administradora General de
Servicios en Ventas y Distribucion (SERVENDIS. S.A de C.V.) Para su aprobacion, en tal sentido
el objetivo, es elevar el nivel de productividad de los empleados, mejorar el deseo de superacion

personal y de compromiso hacia las actividades que realizan, como a la empresa misma.

El Departamento de Recursos Humanos sera el encargado de realizar el memorandum de
invitacion al personal, el cual se les hara llegar a través de su jefe inmediato, de igual manera se
encargara de todo lo relacionado a logistica, evaluacion y seguimiento de los participantes y el
facilitador, por medio de evaluaciones al término de cada modulo con la finalidad de determinar
los resultados obtenidos, para llevar a cabo la actividad es necesario que la empresa asigne
fondos para su implementacion.

Se cred un cronograma para que todos los empleados técnicos y administrativos puedan recibir
el curso de aprendizaje, tomando en cuenta el tiempo de duracidn de cada uno de los modulos y
también coordinando el tiempo en que existe menor demanda del servicio para evitar afectar a
los clientes, después de examinar que dias serian los mas apropiados para su desarrollo, junto
con el area de recursos humanos y la gerente administrativa se acordé que los grupos serian de
15 a 20 personas maximo, dentro de jornada laboral. Para el &rea administrativa las
capacitaciones serian realizadas el sdbado. Logrando asi que todos los empleados reciban las
capacitaciones mejorando la atencién al cliente y la calidad del servicio sin afectar el mismo por
falta del personal. Solo los 16 empleados del area administrativa recibiran el modulo | debido a
que los contenidos, fue creado para los gerentes y supervisores, desarrollandose dos veces por
afo. Los 49 empleados operativos restantes recibiran el médulo |1, I, y IV durante el periodo de
un afio, en tres grupos de 15 a 20 personas, para no afectar el area operativa, repitiéndose dos

veces al afio, con un tiempo de dos meses para que se complete cada modulo.

La evaluacién y control se realizara la ultima semana de cada modulo ademés se realiza el

presupuesto de gastos del plan de capacitacion.



J. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMTACION DEL PLAN DE CAPACITACION

1. PRESENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION
AL CLIENTE

2. APROBACION DEL PLAN DE CAPACITACION

3. ELECCION DE CONSULTORIA/ GESTIONADO POR INSAFORP

4, PROGRAMACION Y REDACCION DEL MEMORANDUM

5. PREPARACION DEL ESPACIO FiSICO

MODULO |

6. GESTION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Dieciséis Empleados del Area Administrativa

MODULO I

7. RELACIONES HUMANAS, MOTIVACION Y AUTOESTIMA PARA LA
ATENCION AL CLIENTE.

Tres grupos de quince a veinte Personas del Area Operativa

MODULO I

8. ENDOCALIDAD COMO PARTE DEL TRABAJO EN EQUIPO

Tres grupos de quince a veinte Personas del Area Operativa

MODULO IV

9. COMO DECTECTAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y COMO
HACER PRESENTACIONES Y DEMOSTRACIONES EFECTIVAS

Tres grupos de quince a veinte Personas del Area Operativa

10. EVALUACION, CONTROLY SEGUIMIENTO

En el siguiente cronograma se especifica y representa de forma detallada las principales actividades o tareas donde se llevara a cabo

el tiempo estipulado.
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Cuadro N°20 Presupuesto

J. PRESUPUESTO DE GASTOS DEL PLAN DE CAPACITACION

=SERVENDIS
PRESUPUESTO DE GASTOS DEL PLAN DE CAPACITACION
SERVENDIS S5.A. DEC.W.
TOTAL DE TOTAL DE
PORCENTAIJE DE | PORCENTAIJE )
. COSTO DE CAPACITACION | CAPACITACION TOTAL DE
CAPACITACION , APORTE DE DE APORTE DE | N° PARTICIPANTES ,
CAPACITACION /APORTE /APORTE CAPACITACION
INSAFORP LA EMPRESA
EMPRESA INSAFORP

GESTION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL $125.00 85% 15% 16 $300.00 $1,700.00 $2,000.00

RELACIONES HUMANAS, MOTIVACION Y
AUTOESTIMA PARA LA ATENCION AL $95.00 85% 15% 17 $242.00 $1,373,00 $1,615.00

CLIENTE.
ENDOCALIDAD COMO PARTE DEL TRABAJO
$70.00 85% 15% 15 $157.00 $893.00 $1,050.00
EN EQUIPO.
COMO DETECTAR LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE Y COMO HACER PRESENTACIONES $85.00 85% 15% 17 $217.00 $1,228.00 $1,445.00
Y DEMOSTRACIONES EFECTIVAS

SUB-TOTALES $375.00 65 $916.00 $5,194.00 $6,110.00
IMPROVISTOS $ 611.00
TOTAL $ 6721.00
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El presupuesto es un plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y
términos financieros que debe, cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones

previstas, este concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de la organizacion.

Para llevar a cabo el presupuesto, es necesario aclarar que los recursos materiales y financieros
estan dentro de un presupuesto de gastos general anual de la empresa SERVENDIS S.A de
C.V.

Esta realizado para un maximo de 65 personas las cuales recibiran un promedio de dos
capacitaciones durante el periodo de un afo, la mayoria de los gastos son financiados por
INSAFORP (Instituto Salvadorefio de Formaciéon Profesional) la Organizaciéon aportara un
porcentaje menor sumando asi el 100% del valor, dependiendo del mddulo a impartir asi variara

el aporte proporcionado.

K. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

a. Evaluacion.

Debe ser un proceso sistematico para determinar la efectividad y eficiencia del proceso completo
del Plan de capacitacidn, por tal motivo se debe evaluar los distintos temas en cada médulo. Aqui
radica la motivacion del personal, ya que si las capacitaciones son cada vez mas dinamicas se
logra despertar el interés y la correcta asimilacion de los contenidos y objetivos que se desean

obtener. Ademas ayudara a determinar los efectos del plan asi como también en su ejecucion.

Para determinar la eficiencia de la capacitacion impartida en cada uno de los mddulos, se
propone realizar una prueba la cual sera aplicada a los participantes al término de cada médulo
con el fin de determinar el impacto en el personal operativo y administrativo, asi como también es
importante mejorar las deficiencias que se han detectado para futuros procesos de capacitacion.
Dejando un espacio para los participantes puedan ofrecer sus sugerencias relacionados con el

desarrollo de la capacitacion y los conocimientos adquiridos.
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i Del facilitador

El objetivo es determinar el nivel de satisfaccion de los participantes en cuanto a los temas
expuestos y a la metodologia utilizada, debe realizarse de forma andnima para proteger la
identidad.

Por lo tanto se le entregara a cada persona una hoja de valuacion al final de cada médulo, dicha
hoja servira para determinar si el capacitador tiene los conocimientos y actitudes sobre los temas
contenidos, de igual manera conocer si los temas de la capacitacién van de acuerdo a los
objetivos expuestos al inicio de cada mddulo y si satisfacen las expectativas de los participantes,
asi mismo si los temas han sido de provecho para los participantes en el desarrollo de sus

labores en su puesto de trabajo.

ii. De los participantes

La evaluacion de los participantes se realizara con el propdsito de conocer desempefio y el grado
de aprendizaje de los empleados durante la capacitacion, se pretende determinar si estos
aprendieron y asimilaron los conocimientos necesarios durante el desarrollo de cada médulo.
Para tal efecto el facilitador debera llenar una hoja de control por cada participante. En la cual se
toman en cuenta puntos determinantes como la puntualidad, la atencién prestada durante las
sesiones, la relacion e integracion entre cada uno de los participantes, la actitud e interés
mostrado por parte de ellos, el dominio y la comprension de los temas expuestos.

Es importante conocer si los resultados finales con relacién a los objetivos de capacitacién
previamente fijados se lograron, y si se produjeron los cambios de conducta y actitudes deseados
en los empleados para la eficiente prestacion de servicios.
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b. Seguimiento

Es la unica forma de monitorear si los contenidos estan siendo aplicados, ya que la Empresa
realiza importantes inversiones y debe verse claramente la relacion costo beneficio que ayude a
elevar el nivel de compromiso de la organizacién para una continua capacitacion.

Es necesario determinar si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las apropiadas para
transmitir los conocimientos y habilidades, instrumentar programas de evaluacion continua y
seguimiento durante toda la capacitacion. Se considera una herramienta indispensable para
aplicar acciones correctivas como asi también si se detecta la necesidad de intensificar la
capacitacion.

Para llevar a cabo el seguimiento del plan se debera tomar en cuenta los resultados obtenidos
previo a la evaluacién de participante - facilitador con la finalidad que se desarrollen
satisfactoriamente, pudiendo detectar deficiencias, y asi mejorar la ejecucién de futuras

capacitaciones.

El departamento de Recursos Humanos sera el responsable de elaborar un informe de resultados
de las evaluaciones de cada mddulo impartido, el cual deberd entregarse a la Administradora

General con el fin que se analicen los resultados y se tomen acciones correctivas.
Es importante considerar que el seguimiento sea durante y después de finalizado dicho evento.

Una técnica que se puede emplear para realizar el seguimiento es la entrevista personal entre el

participante y jefe inmediato.

Este proceso es una tarea continua, necesaria, y permanente que nos ayuda a saber si el plan

esta dando resultados positivos manifestados por el desempefio individual de los empleados.



c. Diploma de reconocimiento del participante de la capacitacion

=ASERVENDIS:

LIDERES EN VENTAS ¥ DISTRIBUCION

SERVENDIS S.A. DEC.V.

OTORGA EL PRESENTE DIPLOMA

POR HAEER PARTICIPADD EM EL SEMIMARIO DE ATEMNCION
ALCLIEMNTE

ENTREGADO ENEL MES DEL AND DOSMIE

TEraer e BT EnET Wanr Administradans Sensral .
Farticipants
uc. Marsd fe o Sae L Faguel Sumare
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ANEXO 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO A  LOS
EMPLEADOS QUE LABORAN EN LAS

EMPRESAS OUTSOURCING MUNICIPIO DE
SAN SALVADOR,



Universidad de El Salvador
= Facultad de Ciencias Econémicas
Mmool o ki Escuela de Administracion de Empresas

Cuestionario Dirigido a los empleados que laboran en las Empresas Outsourcing
Municipio de San Salvador.

Solicitamos su colaboracion en contestar el siguiente cuestionario, para poder desarrollar nuestro
trabajo de graduacion, el cual tiene como tema “plan de capacitacion para fortalecer el
desempeiio de los empleados en el area de atencion al cliente de las empresas
Outsourcing en el municipio de san salvador”, manifestamos que la informacion sera utilizada
para fines académicos, por lo que garantizamos que los datos recopilados serdn manejados
confidencialmente.

Objetivo del cuestionario:
Obtener la informacidn necesaria, para determinar las necesidades de capacitacién que tiene el
Recurso Humano en las empresas Outsourcing, en el Municipio de San Salvador.

I DATOS GENERALES

1. Género: Femenino E Masculino E

2. Nombre del cargo que
desempena:

3. Tiempo de laborar en la
empresa:

4. Grado
académico:

Il. PREGUNTAS ESPECIFICAS
5. ¢Conoce usted la mision y visién de la institucién? Si E No E
6. ;Cuenta la empresa con un plan de capacitacién? S No| |

7. Las capacitaciones son parte de las politicas de la empresa?  Si E No E



Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Economicas

st st Escuela de Administracion de Empresas
8. ¢Cuando usted ingreso a la empresa se le dio alguna clase de capacitacion de las
funciones a realizar en su trabajo? Si| | No |
9. ¢Ha recibido cursos de capacitacién por parte de la institucion? Si [ ] No [ |
10. ¢ Cuando recibio la Ultima capacitacion?
Hace un afio: Hace dos afos: Hace tres afios:
11. ¢ Donde recibid su ultima
capacitacion?:
12. ¢ Quién imparti6 la capacitacion?:
13. ¢ Qué incentivo (s) ha recibido de la empresa al ser capacitado?
Aumento de sueldo E
Ascenso
Rotacion de puesto | |
Otros, especifique
14. ; Después de la capacitacién, ha mejorado su rendimiento en el puesto de trabajo?
si[ ] No[ |
Explique
15. ¢ Le ha permitido la capacitacion desarrollar sus conocimientos y habilidades en su

puesto de trabajo?

sil_ ] No[ |

Explique




Universidad do 1 Sahadr Escuela de Administracion de Empresas

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Economicas

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢La calidad de la capacitacion y orientacion recibida para su puesto de trabajo es la mas
indicada?
Totalmente de acuerdo [ | deacuerdo [ | desacuerdo| | totalmente en

desacuerdo E

¢ Qué aspectos de los que a continuacion se mencionan consideran que influyen en la
motivacion para realizar su trabajo?

Incentivos E reconocimientosg remuneracién|:| otros.|:|

¢ Considera que la empresa le proporciona conocimientos y capacitacion para atender de
manera adecuada los problemas que se presentan en su puesto de trabajo?

S ] Mol |

¢ Por
qué?

¢ Considera que la capacitacion es importante y necesaria para su desarrollo laboral?
S [ ] N[

¢ Por
qué?

¢ Considera Usted que recibir capacitacion es un factor motivador?
si[ ] N[ ]

¢ Por
qué?

.conoce usted si la empresa aplica programas de capacitacion en el area de atencion al

cliente?: §i [ ] No[ |
Considera que la capacitacién al personal contribuye a prestar un mejor servicio?

Sig NOI:I



Universidad de El Salvador
g Facultad de Ciencias Econoémicas
Universidad do 1 Sahadr Escuela de Administracion de Empresas

23. ;Qué aspectos o actitudes considera usted que el trabajador deberia de mejorar con
respecto a la atencién al cliente?:

Cordialidad [ ]
Comunicaciéon[ ]
Amabilidad [ ]
Paciencia [ ]
Otros L]

24. ; Qué recomendaria usted para mejorar la atencion al
cliente?:




ANEXO 2

TABULACION E INTERPRETACION DE LA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS
QUE LABORAN EN LAS EMPRESAS
OUTSOURCING MUNICIPIO DE  SAN
SALVADOR.



. DATOS GENERALES
Pregunta 1.
Género

OBJETIVO: conocer que género predomina entre el personal de las Medianas empresas

Outsourcing en el Municipio de San Salvador.

Cuadro N°1
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
Femenino 57 48%
Masculino 62 52%
Total general 119 100%

Género

@ femenino

O masculino

Interpretacion: El 52% de la poblacion encuestada fueron mujeres. Esto demuestra que la
mayoria de personas que se encontraron disponibles para obtener la informacion necesaria en

las encuestas fueron mujeres.



Pregunta 2.
¢Nombre del cargo que desempefa?

OBJETIVO: Identificar los diferentes cargos que desempefia el personal en las empresas de

Outsourcing en el Municipio de San Salvador.

Cuadro N°2
Opciones Frecuencia Relativa | Frecuencia Porcentual

Secretaria 1 1%

Contador 1 1%

Auxiliar administrativo 1 1%

Jefe de recursos humanos 1 1%

Jefe de planillas 1 1%

Repartidor 5 4%

Recepcionista 6 5%

Auxiliar contable 6 5%

Asistente de recursos humanos 9 8%

Supervisor 10 8%
Distribuidor de Bebidas 13 11%
Atencion al Cliente 16 13%
Impulsadora 22 18%
Promotor de Ventas 27 23%
Total 119 100%




¢ NOMBRE DEL CARGO QUE DESEMPENA?

1% .o
1% M Secretaria

1% 4%

5% B contador

M auxiliar administrativo

M jefe de recursos humanos
H jefe de planillas

M repartidor

M recepcionista

M auxiliar contable

asistente de recursos humanos

M supervisor

Interpretacion: De conformidad con los datos obtenidos a través de los empleados encuestados
se puede decir que la mayoria de personas que contestaron la encuesta estan relacionadas en
las diferentes areas de las empresas en estudio y que la mayor parte de los encuestados estan
relacionados con en el area de atencidn al cliente (Promotor de Ventas, Impulsadora, Atencién al

Cliente y Distribuidor de Bebidas) juntos representan el 65%.



Pregunta 3.
¢ Tiempo de laborar en la empresa?
Conocer el tiempo que tienen los empleados de laborar en la empresas Outsourcing en el

Municipio de San Salvador.

Cuadro N°3
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
7 afos 2 2%
10 afios 4 3%
1 afio y medio 6 5%
4 afios 7 6%
3 afos 8 7%
5 afos 15 13%
2 afos 30 25%
1 afio a7 39%
Total general 119 100%
C._TIEMPO DE LABORAL EN LA EMPRESA?
H 7 afios
2% 3% 5% 6% m 10 afios
7% m 1 afio y medio
B 4 aiios
H 3 afios
| 5 afios
2 afos
m 1 afo

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos el 39% manifesto tener un afio de laborar en la
empresa, la mayor cantidad de personas que contestaron la encuesta estan relacionados con el
area de atencion al cliente, por lo tanto se puede afirmar que las personas tienen experiencia
aceptable de un afo tratando con las personas, los empleados que tienen mas de dos afios

tienen cargos administrativos esto genera que tengan muy poca interaccion con los clientes.



Pregunta 4.

Grado académico

OBJETIVOS: Conocer el grado académico de los empleados de las empresas Outsourcing en el

municipio de San Salvador.

Cuadro N°4
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
Ingeniero 1 1%
Técnico 3 3%
Basico 5 4%
Licenciado 9 8%
Bachiller 101 85%
Total general 119 100%

GRADO ACADEMICO
1% _ 2% 4%

8% W ingeniero

M Técnico
basico
H licenciado

M bachiller

Interpretacion: Como se puede observar en el siguiente grafico el 85% de la persona
encuestadas tiene un grado académico de bachillerato. Lo que demuestra que una gran parte de
las personas se encuentran en un nivel académico de bachiller, lo cual no es indispensable
poseer un nivel académico superior para realizar las actividades de la mayoria de los puestos de
trabajo y las personas que tienen un grado académico superior poseen cargos como gerentes

jefes de recurso humanos, planillas, administrativo y contador.



PREGUNTAS ESPECIFICAS

Pregunta 5.

¢ Conoce usted la mision y vision de la Institucion?

OBJETIVO: identificar si el personal conoce sobre la

Outsourcing en el Municipio de San Salvador.

mision y vision de las empresas

Cuadro N°5
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 69 58%
Si 50 42%
Total general 119 100%

¢ CONOCE USTED LA MISION Y VISION DE LA
INSTITUCION?

H No
Si

Interpretacion: Cémo podemos observar en el siguiente grafico la mayoria del personal

encuestado no conoce la mision y visiéon. Lo que demuestra que la mayoria de las personas

encuestadas en las diferentes Empresas en estudio no tiene conocimiento acerca de la mision y

vision, esto es debido a que no tienen un adecuado proceso de induccion al momento de formar

parte de la empresa a pesar de que las empresas tengan mision y vision, los empleados

desconocen la existencia de ellas.



Pregunta 6.
¢ Cuenta la empresa con un plan de capacitacion?

OBJETIVO: Determinar si las empresas Outsourcing cuentan con un plan de capacitacidn dirigido

al personal que labora en las diferentes areas

Cuadro N°6
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 76 64%
S| 43 36%
Total general 119 100%

¢CUENTA LA EMPRESA CON UN PLAN DE CAPACITACION?

H No

S|

Interpretacion: De las 8 Empresas encuestadas el 64% de las personas respondieron que no
existe un plan de capacitacidn dentro de la empresa. A simple vista se aprecia que la mayoria de
las empresas encuestadas no cuentan con un plan de capacitacion, debido a que las
capacitaciones no forman parte de las politicas de la empresas, si bien las personas reciben
capacitacion cada cierto tiempo, las capacitaciones estan dirigidas a diferentes areas y son muy
pocas las capacitaciones al desarrollo técnico de los empleados que necesitan para

desempefiarse de manera eficaz en el puesto de trabajo.



Pregunta 7.
¢Las capacitaciones son parte de las politicas de la empresa?

OBJETIVO: identificar si las capacitaciones que se imparten en las empresas son parte de las

politicas.

Cuadro N°7

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual

No 72 61%
S| 47 39%
Total 119 100%

¢LAS CAPACITACIONES SON PARTE DE LAS POLITICAS DE LA
EMPRESA?

® No

m sl

Interpretacion: De las 8 Empresas Outsourcing encuestados el 61% de los empleados no tienen
conocimiento acerca de la capacitacion como politicas de la empresa. La mayoria de las
personas encuestadas afirman que la capacitacion no es parte de las politicas de la empresa,
debido a que no cuentan con un plan de capacitacion, por los gastos que generaria ademas del
tiempo que implica el desarrollo de cada capacitacion, esto dificulta a los empleados adquirir

habilidades que se necesitan para desempefiarse de manera eficaz en el puesto de trabajo.



Pregunta 8

¢Cuando usted ingres6 a la empresa se le dio alguna clase de capacitacion de las

funciones a realizar en su trabajo?

OBJETIVO: Investigar si se le dio alguna clase de capacitacion de las funciones a realizar en su

trabajo
Cuadro N°8
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 21 18%
S 98 82%
Total general 119 100%

¢CUANDO USTED INGRESO A LA EMPRESA SE LE DIO ALGUNA CLASE
DE CAPACITACION DE SUS FUNCIONES A REALIZAR EN SU TRABAJO?

HE No
msl

Interpretacion: El 82% de las Empresas en estudio si brindan alguna clase de capacitacion. Esto
demuestra que en la mayoria de las Empresas Outsourcing, los nuevos empleados tienen alguna
clase de capacitacion de las funciones a realizar en su trabajo con frecuencia impartidas por el
jefe inmediato el cual es el responsable de orientar al empleado, aunque no de manera adecuada

siempre existen vacios los cuales se debe corregir.



Pregunta 9.
¢ Ha recibido cursos de capacitacion por parte de la institucion?

OBJETIVO: investigar si los empleados de las empresas Outsourcing han recibido cursos de

capaciones por parte de la institucion.

Cuadro N°9
Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 26 22%
S 93 78%
Total general 119 100%

¢HA RECIBIDO CURSOS DE CAPACITACION POR PARTE DE LA
INSTITUCION?

.

78% S|

® No

Interpretacion: El 78% de las personas respondio que si han recibido cursos de capacitacion por
parte de la empresa. Esto demuestra que en la mayoria de las Empresas Outsourcing, brindan
cursos de capacitacion con el objetivo de mejorar el desempefio, pero dirigidas a diferentes areas
del conocimiento, son muy pocas aquellas capacitaciones que benefician al desarrollo técnico del

empleado o a las funciones que realiza.



Pregunta 10.

¢ Cuando recibi6 la ultima capacitacion?

OBJETIVO: conocer el tiempo transcurrido de la Ultima capacitacion que recibié el empleado.

Cuadro N°10

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
no respondié 2 2%
hace 3 afios 9 8%
hace 2 afios 25 21%
hace 1 afio 83 70%
Total general 119 100%

2% 7%

¢CUANDO RECIBIO LA ULTIMA CAPACITACION?

H no respondio
M hace 3 afios
M hace 2 afios

hace 1 afio

Interpretacion: El 70% respondié haber recibido su ultima capacitacién en un periodo no mayor
de un afo. Esto significa que las empresas capacitan al personal cada afio debido a que sus
clientes exigen personal con un conocimiento minimo para cada puesto que solicitan, pero no

cuentan con un plan de capacitacion para el desarrollo de los empleados.



Pregunta 11.
¢Donde recibio su ultima capacitacion?
OBJETIVO: conocer cual es el lugar donde los empleados recibieron su Ultima capacitacion

Cuadro N°11

Opciones Frecuencia Relativa | Frecuencia Porcentual
no respondié 2 2%
fuera de la empresa 17 14%
en la actual empresa 100 84%
Total general 119 100%

¢DONDE RECIBIO SU ULTIMA CAPACITACION?

2%

M no respondid
m fuera de la empresa

 en la actual empresa

Interpretacion: De las 8 Empresas Outsourcing encuestadas el 84% respondieron que fue en la
actual empresa. Esto significa que la mayoria de las capacitaciones se realizan dentro de las
instalaciones de la empresa debido al costo adicional que implica trasladarse de un lugar a otro,
ademas de que los empleados son enviados a diferentes lugares quedando como mejor opcién la

empresa.



Pregunta 12.
¢Quien impartio la capacitacion?

OBJETIVO: conocer si la empresa contrata personal externo o utiliza personal de la misma
empresa para capacitar a los empleados.

Cuadro N°12

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
no respondié 3 3%
Gerente 3 3%
INSAFORP 6 5%
Agente externo 37 31%
Jefe inmediato 70 59%
Total general 119 100%

¢Quien impartio la capacitacion?

0, 0,
3% 3% 59

B no respondid
M Gerente

M INSAFORP

B Agente externo

m Jefe inmediato




Interpretacion: EI 59% de las personas encuestadas mencionan que el jefe inmediato fue quien
imparti6 la capacitacion. Esto demuestra que en la mayoria de las empresas es el jefe inmediato
0 el gerente son quienes imparten las capacitaciones, el area de recursos humanos es
responsable de elegir los temas a impartir y el personal que requiere de las capacitaciones, el
motivo por que se escoge personal de la empresa es porque es mas econdmico que un agente
externo proveniente de INSAFORP o de alguna otra organizacion, ahorrando mucho dinero a la
mayoria de empresas esto no significa que siempre es asi ya que existen diferentes puestos que
necesitan ser capacitados por personal externo con un mayor conocimiento para poder cumplir

con las exigencias de los clientes que demandan personal calificado, no es muy frecuente.



Pregunta 13.
¢Qué incentivos ha recibido de la empresa al ser capacitado?

OBJETIVO: conocer el tipo de incentivo que utiliza la empresa para motivar a sus empleados al

ser capacitados.

Cuadro N°13

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual

Que me dejaran en el puesto 2 2%
No respondio 3 3%
Aumento de sueldo 5 4%
Otros 6 5%
Ascenso 7 6%
Rotacién de puestos 11 9%
Ninguno 85 71%

Total general 119 100%

¢QUE INCENTIVO A RECIBIDO DE LA EMPRESA AL SER CAPACITADO?

2% 3%
> =7 4% 5% B Que me dejaran en el puesto

6%
B no respondid

[)
9% aumento de sueldo

71% M otros
M ascenso

rotacién de puestos

ninguno

Interpretacion: EI 71% de las personas encuestadas no han recibido ningun incentivo
al ser capacitado. Esto significa que de las 8 Empresas Outsourcing la mayoria no
proporciona ningun incentivo a los empleados, esto es debido a que los incentivos
que brindan no son econdmicos que es el principal objetivo de los empleados, pero
si cuentan con un empleo estable con todos los beneficios de la ley y oportunidad

de crecimiento, ademas de que el conocimiento adquirido les ayudara en el trabajo.



Pregunta 14.
¢Después de la capacitacion, ha mejorado su rendimiento en el puesto de trabajo?

OBJETIVO: conocer si la capacitacion recibida por parte de los empleados ha sido recibida para

mejorar el desempefio laboral.

Cuadro N°14

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 31 26%
S| 88 74%
Total general 119 100%

¢ DESPUES DE LA CAPACITACION, HA MEJORADO SU
RENDIMIENTO EN EL PUESTO DE TRABAJO?

| H No

74% S|

Interpretacion: ElI 74% de los encuestados han mejorado su rendimiento en el puesto de trabajo.
Esto significa que la mayor parte de los empleados ha mejorado su rendimiento en el puesto de
trabajo después de recibir la capacitacion debido a que adquieren nuevos conocimientos los
cuales ayudan a mejorar su trabajo, en tiempo, mejor calidad y servicio beneficiando a
empleados, empresa y clientes sin embargo no todas las capacitaciones generan un beneficio
para el puesto de trabajo que desempefian la gran mayoria son de conocimiento general y no

cubren con los temas adecuados para algunos puestos de trabajo.



Pregunta 15.

¢Le ha permitido la capacitacion desarrollar sus conocimientos y habilidades en su puesto

de trabajo?

OBJETIVO: conocer si las necesidades de los empleados estan siendo solventadas con las

capacitaciones para desarrollar sus capacidades en el puesto de trabajo.

Cuadro N°15

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia Porcentual
no respondio 1 1%
No 35 29%
Sl 83 70%
Total general 119 100%

¢LE HA PERMITIDO LA CAPACITACION DESARROLLAR SUS
CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES EN SU PUESTO DE TRABAJO?

m No

70% B no respondio
1% sl

Interpretacion: del total de la poblaciéon encuestada el 70% respondid que si la capacitacion
desarrollar sus conocimientos y habilidades en su puesto de trabajo. Esto significa que la mayor
parte de los encuestados esta de acuerdo con que la capacitacion les permite desarrollar sus
conocimientos y habilidades en el puesto de trabajo, ya que adquieren nuevos conocimientos de
como realizar su trabajo, mejorando su productividad; no todas las capacitaciones cuentan con
los temas adecuados o van dirigidas a las funciones que se realizan, algunas de ellas son

dirigidas a diferentes areas de conocimiento.



Pregunta 16

La calidad de la capacitacion y orientacion recibida para su puesto de trabajo es

indicada

OBJETIVO: Conocer sila capacitacion ha sido la mas indicada para el puesto de trabajo.

Cuadro N°16

la mas

Opciones Frecuencia Relativas Frecuencia Porcentual
Totalmente en desacuerdo 11 9%
Totalmente de Acuerdo 23 19%
Desacuerdo 31 26%
de acuerdo 54 45%
Total general 119 100%

¢ LA CALIDAD DE LA CAPACITACION Y ORIENTACION RECIBIDA
PARA SU PUESTO DE TRABAJO ES LA MAS INDICADA?

Totalmente en desacuerdo
W Totalmente de Acuerdo
W Desacuerdo

de acuerdo

Interpretacion: De las 8 Empresas Outsourcing encuestadas el 46% respondid que esta de

acuerdo que calidad de la capacitacion y orientacion recibida para su puesto de trabajo es la méas

indicada. Esto significa que la mayoria de los encuestados afirmo estar de acuerdo a la calidad

de la capacitaciéon y orientacién brindada para su puesto de trabajo ya que adquirieron

habilidades y destrezas durante la capacitacién sin embargo no todas las capacitaciones cubren

con los temas de los distintos puestos de trabajo y por lo tanto no tienen el beneficio esperado.



Pregunta 17.
¢ Qué aspectos de los que a continuacién se mencionan consideran que influyen en la

motivacion para realizar su trabajo?

OBJETIVO: Conocer que aspectos influyen en la motivaciéon de los empleados a realizar su

trabajo.

Cuadro N°17

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
Otros 8 7%
Reconocimientos 15 13%
incentivos 26 22%
Remuneracion 70 59%
Total general 119 100%

¢QUE ASPECTOS DE LOS QUE A CONTINUACION SE MENCIONAN CONSIDERAN QUE
INFLUYEN EN LA MOTIVACION PARA REALIZAR SU TRABAJO?

Otros
59% B Reconocimientos
(]
M incentivos

Remuneracién

Interpretacion: En esta interrogante se dio a elegir mas de una opcidn las cueles son
consideradas de mayor importancia como factores motivadores para los empleados para realizar
una capacitacion, en primer lugar el 59% de los empleados respondieron que la remuneracion
influyen en la motivacién para realizar su trabajo. Esto significa que la mayoria de los empleados
encuestados prefieren la remuneracion como principal motivador por los beneficios para sus
familias en el nivel de vida, ademas de los incentivos y reconocimientos que hacen sentir al

empleado valorado.



Pregunta 18.
¢Considera que la empresa le proporciona conocimientos y capacitacion para atender de

manera adecuada los problemas que se presentan en su puesto de trabajo?

OBJETIVO: investigar si la empresa proporciona conocimientos y capacitacion para atender de

manera adecuada los problemas que se presentan en el puesto de trabajo.

Cuadro N°18

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 61 51%
S| 58 49%
Total general 119 100%

¢CONSIDERA QUE LA EMPRESA LE PROPORCIONA CONOCIMIENTOS Y
CAPACITACION PARA ATENDER DE MANERA ADECUADA LOS PROBLEMAS QUE
SE PRESENTAN EN SU PUESTO DE TRABAJO?

m S|
No

Interpretacion: del total de personas encuestas en las 8 Empresas Outsourcing el 51% respondi6
que la empresa No proporciona conocimientos y capacitacion para atender de manera adecuada
los problemas que se presentan en su puesto de trabajo. Esto significa que la mayoria de
encuestados considera que las capacitaciones recibidas por parte de la empresa no son
adecuadas para atender los problemas que se presentan en el puesto de trabajo porque cuando
se imparten no cubren los temas que el empleado necesita para realizar sus actividades, también
la mayoria de las capacitaciones son realizadas cada afio y son dirigidas a diferentes areas del
conocimiento, dificultando a los empleados ya que tienen que aprender por su propia cuenta
como solucionar los problemas sin embargo algunas de las capacitaciones beneficia algunos

puestos de trabajo mas que a otros.



Pregunta 19.
¢Considera que la capacitacion es importante y necesaria para su desarrollo laboral?

OBJETIVO: Conocer si la capacitacion es importante y necesaria para el desarrollo laboral de los

empleados.

Cuadro N°19

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
no 10 8%
S| 109 92%
Total general 119 100%

¢CONSIDERA QUE LA CAPACITACION ES IMPORTANTE Y
NECESARIA PARA SU DESARROLLO LABORAL?

y

Eno

S|
92%

Interpretacion: Como se puede observar en el siguiente grafico un 92% de las personas
encuestadas respondieron que la capacitacion es importante y necesaria para el desarrollo
profesional. Esto significa que la mayoria de los encuestados considera que la capacitacion es
importante para su desarrollo laboral ya que facilita el trabajo ademas de que puede crecer en la
organizaciéon generando beneficios econémicos a la empresa por una mejor calidad, menor

tiempo para realizar el trabajo, beneficiando a los clientes con el servicio que se presta.



Pregunta 20
¢ Considera usted que recibir capacitacion es un factor motivador?
OBJETIVO: conocer si la capacitacion es para los empleados un factor motivador

Cuadro N°20

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 10 8%
S 109 92%
Total general 119 100%

¢CONSIDERA USTED QUE RECIBIR CAPACITACION ES UN
FACTOR MOTIVADOR?

y

® no

SI

Interpretacion: Del total de los empleados encuestados el 92% afirman que al recibir capacitacion
es un factor motivador. Queda demostrado que la mayor parte de los empleados considera que la
capacitacion es un factor motivador porque se sienten con seguridad, confianza de que
pertenecen a la organizacion ademas de realizar un mejor trabajo por los conocimientos

aprendidos en la capacitacion.



Pregunta 21.

¢Conoce usted si la empresa aplica programas de capacitacion en el area de atencion al

cliente?

OBJETIVO: investigar si las empresas Outsourcing aplican programas de capacitacion en el area

de atencion al cliente.

Cuadro N°21

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
S 45 38%
No 74 62%
Total general 119 100%

¢CONOCE USTED SI LA EMPRESA APLICA PROGRAMAS DE
CAPACITACION EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE?

m S|
No

Interpretacion: Segun las respuestas que expresaron los empleados el 62% mencionan que no
reciben capacitacion en el area de atencion al cliente. Esto significa que en la mayoria de las
Empresas encuestadas ubicadas en san salvador no proporcionan capacitaciones en el area de
atencién al cliente debido a que la mayoria de capacitaciones son realizadas en areas de
conocimiento general, son muy pocas las empresas que cuentan con una capacitacion en

atencion al cliente que cumplan con los temas adecuados.



Pregunta 22.
¢ Considera que la capacitacion al personal contribuye a prestar un mejor servicio?
OBJETIVO: conocer si las capacitaciones al personal contribuyen a prestar un mejor servicio

Cuadro N°22

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
No 3 3%
S| 116 97%
Total general 119 100.00%

¢CONSIDERA QUE LA CAPACITACION AL PERSONAL
CONTRIBUYE A PRESTAR UN MEJOR SERVICIO?

3%

B No
Sl
97%

Interpretacion: De acuerdo a la informacion obtenida el 97% de las personas encuestadas
consideran que la capacitacién al personal contribuye a un mejor servicio. Esto significa que la
mayor parte de los encuestados considera que la capacitacion al personal contribuye a prestar un
mejor servicio debido a que los clientes se sienten una mayor rapidez, un trato amigable y que el

empleado sepa las funciones a realizar beneficiando también a la empresa del cliente.



Pregunta 23.

¢ Qué aspectos o actitudes considera usted que el trabajador deberia mejorar con respecto

a la atencion al cliente?

OBJETIVO: conocer los aspectos o actitudes que los empleados consideran que deberian

mejorar con respecto a la atencion al cliente.

Cuadro N°23

Opciones Frecuencia Relativa Frecuencia Porcentual
Otros 2 2%
Todos 5 1%
Cordialidad 12 10%
Comunicacion 24 20%
Paciencia 32 27%
Amabilidad 44 37%
Total general 119 100%

¢QUE ASPECTOS O ACTITUDES CONSIDERA USTED QUE EL TRABAJADOR
DEBERIA DE MEJORAR CON RESPECTO A LA ATENCION AL CLIENTE?

2% 4%

10%

| Otros

H Todos

m Cordialidad

B Comunicacion

M Paciencia
Amabilidad

Interpretacion: En esta interrogante se dio a elegir mas de una opcién las cueles se consideradas
de mayor importancia en las actitudes con respecto a la atencion al cliente. Esto significa que la
mayoria de los encuestados consideran que la amabilidad es de suma importancia para tener
una buena atencion al cliente la experiencia a lo largo del tiempo que tratar amablemente a los
clientes les facilita su trabajo sumando la paciencia y comunicacion genera una excelente

atencion al cliente.



Pregunta 24.

¢ Qué recomendaria usted para mejorar la atencion al cliente?

OBJETIVO: conocer la opinion de los empleados acerca de como mejorar la atencion al cliente

Cuadro N°24

Opciones Frecuencia Relativa | Frecuencia Porcentual

evaluacién del servicid interno 1 1%
actitud positiva y agradable 1 1%
herramientas para el trabajo 1 1%
autoevaluacion 1 1%
trabajo de equipo 1 1%
perfil adecuado para el puesto 1 1%
amable y paciente 1 1%
incentivos 2 2%
aumento de sueldo 4 3%
buena comunicacion 6 5%
no contesto 8 7%

que se enfoquen en atencién al cliente 15 13%
capacitar peridodicamente 77 65%

Total general 119 100%




¢QUE RECOMENDARIA USTED PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE?

1%

1% 19

M evaluacion del servicié interno

1%
1%

M actitud positiva y agradable

M herramientas para el trabajo
M autoevaluacién

M trabajo de equipo

65% m perfil adecuado para el puesto
M amable y paciente

M incentivos

aumento de sueldo

Interpretacion: como se puede observar en el grafico el 65% de las personas encuestadas
recomiendan capacitar periddicamente los empleados junto con la amabilidad, paciencia y
comunicacién las cuales son muy importantes para la atencién al cliente, brindando asi un

servicio de calidad y garantizando la preferencia de los clientes por el buen servicio.



ANEXO 3

FORMULARIO DE ENTREVISTA ESTA
DIRIGIDA AL PROPIETARIO O A LA
ADMINISTRADORA DE LA EMPRESA
SERVENDIS, S.A DE C.V,



La siguiente entrevista esta dirigida al Propietario o a la Administradora de la empresa
SERVENDIS, S.ADE C.V.

Objetivo: Obtener informacion sobre la implementacién de un plan de capacitaciéon para
fortalecer el desempefio en el area de atencion al cliente en la empresa Servendis S.A. de C.V.
objeto de estudio de esta investigacion.

1. ¢La empresa brinda capacitacion al personal?:

2. ¢ Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para desempefiar
el puesto de trabajo?:

3. ¢ Cuenta la empresa con planes de capacitacion para sus empleados?:

4. Con qué frecuencia reciben capacitacion los empleados?:

5. ¢ Considera importante capacitar a los empleados?:

6. ¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?:




10.

1.

12.

¢, Cual es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?:

¢ Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?:

. Considera que a través de la capacitacién, se ha mejorado el desempefio laboral de los
empleados?:

¢ Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las ultimas capacitaciones?:

¢Después de una capacitacion, observd algun cambio de actitud positiva en los
empleados?:

. Considera que el personal adquiri6 nuevas habilidades y/o destrezas, después de
recibir la capacitacion?:




13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar al personal?:

¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a los empleados?:

¢ Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal
capacitado?:

¢ Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas y/o informacion
actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo?:

¢ Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal?:

¢ Cuales cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?:




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
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La siguiente entrevista esta dirigida al Propietario o a la Administradora de la empresa
SERVENDIS, S.ADE C.V.

Objetivo: Obtener informacion sobre la implementacién de un plan de capacitaciéon para
fortalecer el desempefio en el area de atencion al cliente en la empresa Servendis S.A. de C.V.
objeto de estudio de esta investigacion.

1. ¢La empresa brinda capacitacion al personal?: R/ Si esta se coordinan por medio de
INSAFORP

2. ;Reciben capacitacion los empleados, al momento de ser contratados para
desempeiiar el puesto de trabajo?: R/ No , solamente reciben induccion

3. :Cuenta la empresa con planes de capacitacion para sus empleados?:R/ No
directamente , se establecen directamente a las que nos envian los consultores de
capacitacion autorizados por el INSAFORP

4. ¢Con qué frecuencia reciben capacitacion los empleados? :R/ Dos veces al afio

5. ¢Considera importante capacitar a los empleados? : R/ Si

6. ¢Qué criterios utiliza la empresa para brindar capacitacion a los empleados?: R/ De
acuerdo a su puesto de trabajo

7. ¢Cual es el principal objetivo de impartir capacitaciones a los empleados?: R/ Que
obtengan mas conocimientos o actualizacion que les sirva dentro de la empresa o en otra

8. ¢Existe alguna politica para elegir al personal que se va a capacitar?: R/ No



10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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¢Considera que a través de la capacitacion, se ha mejorado el desempeiio laboral
de los empleados?: R/ Si

¢Qué tipo de ayuda audiovisual se utilizaron en las ultimas capacitaciones?: R/
Proyector y Bocinas.

¢Después de una capacitacion, observd algun cambio de actitud positiva en los
empleados?: R/Si

¢Considera que el personal adquirié nuevas habilidades y/o destrezas, después de
recibir la capacitacion?: R/ Si

¢ Qué areas considera que se deben tomar en cuenta para capacitar al personal?:
R/ Servicio al Cliente , Trabajo en Equipo , El Puesto de Trabajo

¢ Qué beneficios considera que proporcionan las capacitaciones a los empleados?
: R/ Ayuda a su curriculum

¢Qué beneficios considera que le aporta a la empresa, el contar con personal
capacitado? : R/ Ir a la vanguardia

¢Como jefe, le gusta que su personal esté actualizado con programas ylo
informacion actualizada para desarrollar sus funciones en el puesto de trabajo? :
R/ Si

¢ Asigna presupuesto anualmente para la capacitacion de su personal? : R/No

¢Cuadles cree que son las consecuencias de no impartir capacitacion?: R/ El
personal desactualizado y por ende la empresa la también.



ANEXO 4
HOJA DE EVALUACION DEL
FACILITADOR



1. HOJA DE EVALUACION DEL FACILITADOR

EVALUACION DEL MODULO FECHA DE EVALUACION
NOMBRE DEL MODULO: DIA MES ANO
NOMBRE DEL FACILITADOR:

OBJETIVO: Determinar a través de la opinién de los participantes el desempefio del capacitador
durante el curso, condiciones del aula, equipo y material didactico.

Indicadores: lea atentamente y marque con una X la opcién que considere pertinente, de
acuerdo a su apreciacion dada la siguiente escala:
E= Excelente, MB = Muy Bueno, B = Bueno, R = regular, D = Deficiente.

EVALUACION DEL CAPACITADOR E MB|B|R|D

1. Asistencia y puntualidad

2. Cumplimiento de los Objetivos del Modulo

3. Conocimiento y Dominio de los Temas Impartidos

4 Incentivo al trabajo en Equipo

5. Motivar al Grupo para una participacion activa

6. Disposicidn para aclarar dudas y preguntas

7. Uso adecuado del equipo y Material didactico

8. Uso adecuado del tiempo asignado

9. Claridad y habilidad en la explicacién de los Temas

10. llustro los temas con casos practicos

11. Se realizé la introduccion en la exposicién del médulo
mencionando, nombre, tema, objetivo, contenido y metodologia.

EVALUACION DE LA ORGANIZACION E|MB|B|R|D

1. Adecuacidn de las condiciones al aula, lugar, iluminaciodn,
ventilacién, comodidad y calidad del sonido.

2. Entrega y nitidez del material didactico al inicio del modulo

3. Condiciones del equipo utilizado: audio visual

OTROS ASPECTOS E|MB|B|R|D

1. ¢El médulo cumplid con sus expectativas?

2. ¢La duracion del curso fue adecuada?

3. Desarrollo de todos los temas contenidos del modulo

4. En términos generales ¢como califa el modulo?

5. El conocimiento adquirido es aplicable al puesto




ANEXO 5
HOJA DE EVALUACION DEL
PARTICIPANTES



2. HOJA DE EVALUACION DEL EMPLEADO PARTICIPANTE

EVALUACION DEL MODULO FECHA DE EVALUACION

NOMBRE DEL MODULO: DIA MES ANO
NOMBRE DEL CAPACITADO:

CARGO DESEMPENADO: :

Indicadores: lea atentamente y marque con una X la opcidn que considere pertinente, de

acuerdo a su apreciacion dada la siguiente escala:

E= Excelente, MB = Muy Bueno, B = Bueno, R = regular, D = Deficiente.

DESARROLLO DEL PROCESO DE APRENDIZAJE

MB|B|R|D

1. La puntualidad a las sesiones de capacitacion

2. La atencidn prestada durante el desarrollo de los temas.

3. La participacién activa durante las sesiones

4. La opinidn y criterios personales aportados acerca de los temas
impartidos

DESARROLLO SOCIAL Y PERSONAL

1. La relacién e integracion con los demas participantes

2. Durante el desarrollo de casos practicos la busqueda de soluciones en
conjunto con los demas

3. El interés y la actitud mostrado

ASIMILACION DEL CONTENIDO DEL MODULO

1. El dominio tematico de lo aprendido

2. La compresidn de los temas impartidos

3. Las respuestas emitidas en relaciéon a lo preguntado durante el modulo

4. La aplicaciéon de lo impartido en clase en el desarrollo de casos
practicos

5. éRelaciona los contenidos de los temas impartidos con las situaciones
reales de su puesto?

OBSERVACIONES:




ANEXO 6

FOTOGRAFIA DE EMPRESA
QUE BRINDO INFORMACION
SERVENDIS, S.A. DE C.V.
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ANEXO 7

TEMAS DE CAPACITACION
PROPORCIONADOS POR
CAMARA DE COMERCIO E
INDUSTRIAS EL SALVADOR.



CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA DE EL SALVADOR

OFERTA DE SERVICIO DE CAPACITACION
CENTRO DE FORMACION EMPRESARIAL

ARO 22158

MISION

Somos ta unidad de la Cimara de Comercio ¢ Industria de El Salvador gue brinda servicios de
copacitacion y formacidn profesional dirigidos al talento humano de los sectores productives,
contribuyendo a la generucion de la competitividad empresarial.

VISION
Posicionar al Centro de Formacién Empecsarial como una unidad especialista en la capacitacidn
y fonnacion empresarial,

M  Competitividad
M  Responsabilidad
B Calidad
M frica
M Coafianza
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INCREMENTANDO LA COMPETITIVIDAD PARA LA VENTA

Las ventas wn, y serdn siempre, una fancidn vital para ol desarrollo y ol progreso de lo
humanidad. En mayoe grado que cualquicr otra profesion, la de las ventas tiene una influencia
determinante sobee la supervivencia de la economia mundial.

Si bien los principios fundamentales de las ventas cootinGan siendo los mismos, las actitudes de
los compradores evolucionan constantemente. Hoy en dia, cuando el cliente tiene una necesidad
puede recurrie a diversas compaflias, coda una de las cuales le promete satisfacerla  En lu
decision de la quidn hacer su pedido influinin en gran parte la actitud, la habilidad y la técnica de
los vendedores que estén compitiendo por obtener su fima.

Las ventas no tratan de productos o servicios; tratan de 1o gue esos productos o servicios hacen
por la gente. Si uno ke comunica al clicnte, de manem agradable y persuasiva, lo que el producto
hurd para solucionaele su problema. sencillamente no lograni ninguna venta. El éxito de la venta
depende no sdlo de un buen producto, sino de ks habilidad para convencer al cliente de que ¢l
producto que necesita es el nuestro.

Es por cllo que Ia Cimara de Comercio ¢ Industria de El Salvador ha creado ¢l programa
“INCREMENTANDO LA COMPETITIVIDAD PARA LA VENTA™, ¢l cual tiene como
abjetivo general actualizar a los ejecutivos de ventas pars que pucdan organizar presentaciones
efectivas, utilizando extrategias especificas.

BENEFICIOS

v [dentificarin culles son sus caracterfsticas y como desarmoliarias de tal forma que les permita
organizar de una mejor fonma se tiempo ¥ sus actividades

¥ Descubririn de forma cfectiva las necesidades de los clicntes

v Podrin organizar presentaciones cfectivas, whilizando estrategias especificas de acuerdo 3l
prospecto

¥ Conocerdn ¢l momento adecuado para un cierme efectivo de ventas

v Aplicarin técnicas modernas de comercializacion en of punto de venta

L empresa tendrd la oportunidad de adquirir ef programa completo yio seleccionar los 1emas

que son de su interés,
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MODULO INSTRUCCIONAL

SEMINARIO. “TNCREMENTANDO LA COMPE TTTTVIDAD PARA LA VINTA®
DURACION: 56 borm
OmIETIVO:
Actuallzar a for participuntes en bos diferentes lemis que biervienen en of process de ema vemta
CONTENIDO ORILTIVOS
TOMCos TEMATICO ESPECIFICOS RS
o Carscteristion & vensdodor & conocer Las Carectenisioas
MOMLO ) de evta profevicnades ¢ organizscion
o Cuwlilsdes  fress  def | de peronalidad que debe roune
EL VENDEDOR vendodor wn vendedor  pars er
PROFESIONAL Y SU o Como wir i potescial de | verdaderamense cvitoss |
ORGANIZACION vendedoe
o Los cunire comacmienton Jei
vendedor
o Test de peronalidad
MODULO 1 *  Las relaciones hurmimas y sw | Fomentar on bos parsicipumies b
RELACIONES IMPOTArCIs impoctancsa de malents
HUMANAS, o Componestens K" u | cwrlentes relaciones,
MOTIVACION ¥ perronsl dad metivacion y swtcestimin, pars el
AUTOESTIMA PARA |« L impenmcis de x| basn  desenpeio de ss| 4
VENDEDORES _ actitudes on of webugo mdionss
o Motives de comprs
MODULO I o Habitrs & covmpes Ideatificar don diferomnes tipos
o Decnlin de compea de cliestes gue eusten, como
TIPOLOGIA DE o Casceristicss pricoldgics | #m  fooma de  Gilitwr ol | 4
CLIENTES e los clientes vesdedor la forma de abordario
o  Clmificacin de chetes por
b
MODULO IV * La vema como smsfacckn | Aends 3 deabwr & un S
COMO DETECTAR LAS de mecevidades date s noekdds & dew
NECESIDADES DEL | o Técnica de sonden. uland dros onpleneesis ge | 4
CLIENTE o Técnica de apoye Budew s comy o OOty VIR
e B conocimiento como base
pars I conffanza e s assmo
o Fuentes del comocsmento ded
producto
MODULO Y o Qué debe comocer?
o Precees de prodeccds Sefaler 13 importancs  del
o Servicio, Diaribucién weocimete  dd  geoducio
EL CONOCIMIMIENTO | | Pediticas de peecios como pante esencid pam b
DEL PRODUCTO o Progrms pr il solucsin &= das peoblemas del
e GO e 2 ¥t poodh Choes 4
o servicies
e Us;s & podexn yo
senvicio
o Detalles ticmces
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o Dutes wive o
funchonumiento del prodecie
¢ Cancteristions del tamalo y
forma
s El  prespecsto ) ha|Defiar % g & W
prospeceidie prospecodn coms determrnants
MODULO VY o Por gof o imporaeee b pors of logro de wne vesea eficnr
Pasganda de prosgecton
LA IMPORTANCIADE | o Condiciones paes Mentificar
LA PROSPECCION verdadersy propucion
o Diferentes anes de
prospechn
o Mitodon de presgeccie
« B primer coveacto. | Logre  que s parsicipantes
Presentacion de s mewro pordan crpanizal (FESOOLAC e
MODULO VI o Diferentes formes de shonder | cfectivas,  con  shjelives
& un chente precisos,  atilizando  esirmogias
COMO HACER o Uno de fos chace sentidos on | ospecificas de acwerdn & W
PRESENTACIONES YO la presentacicn de vestm Prowec
DEMOSTRACIKONES o Difermtes otruegles, de
EFECTIVAS scuendo af tigo de cliene
o Formuls  stenciio lmseres.
o Las objecicoes o progeess | Recomocer s abjecones de
MODULO VIl de ventas ventas como purte ded proceso
o Tipos de ohjeciones normal de wns veuta
MANEJO DE o Méwdos respooder a los
o Ejesciclo pars responder » Ins
o El moowsto ecade pua | logw que los  participumios
MODULO IX bacer un cerre spas of momeno on gwe
o Diferentes tipos de Oerre &he covar la vessz para que
CIERRE DE VENTAS | o Qué hacer cuando wn chemre s sen cfectha
fracesa
* Como despedirse el chente
o Unilidad Logrw g los  pamicipanies
MODULO X . v conorcan los &feroraes siaemas
o Sissmus e servicio of | d¢ sevicio sf clinie y coma
SEGUIMIENTO POST wrte resisrat un verdadern
VENTAY ELSERVICIO | o Sioemmis de comsenacian 3 | *Sosimdeno pest venta
AL CLIENTE traves de ba cadema de vador
e El serviclo come wm valor
s  Conceptos ¢ importancia de Logrs una mayor comprension,
sches bes formas en que puoSe
MODULO X1 o Enpas del demeorcaics mae cfcstn arnerse o
o El persosal de telemercade | meadee por deléfino, pan
TELEMERCADEO o  Scoretos cficoces para by | SN vemtajas compeitivad ¥
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veuta por teheforo deaarrollar una relacion renlable
o Cave priction. & bargo plam
o Concepts de merchmdning Fm,“m.--
o Funciones &l pento de vemea | b Mcoicm  modemas  de
o Tigon de tembm de vesta of | comercishizacitn on o pumo de
MODULO X1 Setalle vesta, pawa  mavimisa o
o lmagm 3 webice d¢ s | potoncie del produitn segln w
MERCHANDISING EN thends espacio y wiscackin deso dela | 4
ELPUNTODE VENTA | o hicsion 5 Sstribackin teenda
interen
o Metas, obyetivem y promaciin
m of punto de verta
*  Apoyo en ¢ punie de venta
o Ofertas especisies
o Promecda de vestar s | Ayeder 2 los parmicpantes ‘
MODULO XIn objetives saber spwovechar la promocide
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