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RESUMEN
En el presente trabajo se enmarca fundamentalmente
al fortalecimiento y actualizacion de conocimientos
un Programa de Capacitacion para los empleados de |
Municipal de Santa Tecla.
El disefio del Programa de Capacitacibon ha sido elab
mediante la realizacion de un diagnéstico al person
institucion para la detecciébn de las necesidades, u
informacién recolectada a través de encuestas, entr

observacion directa.

Los resultados obtenidos al realizar la tabulacion

la informacién demuestran que existe un Programa de
pero los empleados manifiestan tener la necesidad d
algunas areas especificas, con lo antes detectado s
al establecimiento de las conclusiones y recomendac
respectivas, de las cuales se deriva la estructurac

Disefio de Un Programa de Capacitacion para los empl

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

La capacitacion sera encaminada a satisfacer las pe

desarrollo del recurso humano, con acciones concret
incluyen las &reas de capacitacion cuyos contenidos
estdn encaminados a fortalecer los conocimientos, h

actitudes de cada empleado.

Se presenta ademas una serie de lineamientos que so
antes de implementar el Programa de Capacitacién, ¢
actividades que debe realizar la Unidad de Recursos
recursos (humanos, materiales, financieros) con los

contar y el Plan de Implementacion del Programa de
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INTRODUCCION

En la actualidad las Alcaldias Municipales juegan u
importante, a través de éstas se busca primordialme
satisfacer todas las necesidades de la comunidad y
determinado grado de desarrollo entre los ciudadano

de los diferentes programas implementados por la Al

poder lograr dichos objetivos, es necesario que la
cuente con empleados motivados, con buena comunicac
trabajen en equipo y que se encuentren capacitados

aspectos técnicos si no también en valores humanos.

Este documento esta integrado por tres capitulos:

Capitulo |1, contiene las generalidades de la Alcald
de Santa Tecla, antecedentes, estructura organizati
principales, marco legal, servicios que presta 'y g

de la capacitacién y del clima organizacional.

Capitulo 1l, presenta los resultados obtenidos a tr

investigacion de campo, metodologia y el diagndstic
necesidades, con lo expuesto anteriormente se deter
necesidades de formulé las

capacitacion, se respect

conclusiones y recomendaciones.

Capitulo 1ll, para finalizar se propone el Disefio d
Capacitacion para los empleados de la Alcaldia Muni
Santa Tecla, que contribuira al desarrollo de habil
conocimientos, con el objetivo de mejorar la calida
actividades que realizan diariamente y poder brinda

servicio.
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CAPITULO |

“GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA T ECLA Y
PROGRAMA DE CAPACITACION”

A. GENERALIDADES SOBRE LAS ALCALDIAS

Las Alcaldias Municipales en El Salvador poseen aut onomia en
cuanto a la administracién de sus fondos, los que p erciben de la
ciudadania en conceptos de Impuestos y Tasas, como la Asignacion
Presupuestaria por parte del Gobierno Central y Don aciones en
general.

Debido a esto, los aspectos administrativos son de Su propia
responsabilidad, por lo que en muchas ocasiones el servicio que
prestan es deficiente. Con el crecimiento poblacion al en cada
uno de los municipios ha aumentado la demanda de lo S servicios y

por ello se hace necesario mejorarlos.

La Alcaldia tiene la obligacién de asegurar la par ticipacién
ciudadana en la administracion de sus asuntos local es. Siendo
gue en el municipio ese ambito primario en que vive la persona
humana, el gobierno local es la autoridad natural d irectamente
encargada de promover la dignificacion de la misma y de orientar

su actuacién hacia la consecucién del bien comin de su
comunidad.

El Estado, asi mismo esté obligado a fortalecer los municipios y
sus gobiernos, como también trasladarles las compet encias que

les permitan el logro del bienestar ciudadano.



B. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA

1. ANTECEDENTES

La historia de Santa Tecla tuvo inicio el 16 de Abr
Segun describe el boletin extraordinario del gobier
Salvador No. 1 de aquella época, “Eran las 11 menos
la noche, cuando sin precedente alguno de ruido, |
conmovié con tal furor que en diez segundos la ciud
vino a plomo. Asi, el terremoto que destruiria a Sa
por completo, daria el paso al nacimiento de una nu

con el nombre de Santa Tecla.

El presidente de aquel tiempo, Don José Maria San M
dispuso reconstruir la capital en el llano de Santa

donde habian emigrado muchos de los habitantes de |

ciudad, incluyendo la supremas autoridades del Esta
llustrisimo Sefor Obispo. EI nombre elegido para la
ciudad fue el de Nueva San Salvador y se instituy6
agosto de 1855, pero en el afio 2002 se decreté que

Nueva San Salvador seria Santa Tecla.

La Alcaldia Municipal fue constituida el 1 de Enero

desde ese afio hasta la fecha se ha trabajado en tod
actividades que le compete a las alcaldias como es

Civil, Obras Publicas, Catastro, Administracion, et

hasta julio de 1998 que se incorpora el trabajo de

Urbana en la ciudad priorizandose su rescate histor
urbano-arquitectonico como cultural y es hasta mayo

se piensa en la creaciéon de un museo en la ciudad,

de incorporar nuevos equipamientos importante que e
influyan culturalmente en el contexto de Santa Tecl

potenciar su riqueza ya que es considerada una ciud

en todo el pais.
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2. VISION
“Hacer de Santa Tecla un Municipio Moderno, en armo nia con el
medio ambiente, que permita brindar seguridad y una vida digna

sustentable y sostenible a sus habitantes.”

3. MISION

“Garantizar la generacion de condiciones econémicas , sociales y
politicas que permitan incrementar el desarrollo lo cal, brindar
mejores servicios e impulsar la participacién ciuda dana en el
municipio.” 2

4. OBJETIVOS

= Santa Tecla Seguray en Equilibrio con el Medio Amb iente

Hacer de Santa Tecla un Municipio que ofrezca trang uilidad,

confianza, y paz a sus habitantes y visitantes.
= Santa Tecla Deportiva, Cultural y Recreativa
Promover en la juventud y nifiez teclefia valores nac ionales en las

artes y el deporte, para convertir a Santa Tecla en una potencia

deportiva y recreativa. 4

= Santa Tecla Ordenada y Moderna

Potenciar el brillo de la modernidad, en una Santa Tecla con
gran belleza histérica, para hacer de ella una fuer za
competitiva, atractiva al desarrollo y al turismo, capaz de

! Fuente:www.amst.gob.sv/
2 Fuente:www.amst.gob.sv/
3 Fuente:www.amst.gob.sv/
4 Fuente:www.amst.gob.sv/



satisfacer a sus habitantes como una ciudad de gran

pero principalmente de desarrollo humano. °

= Santa Tecla Limpia y Sana

Educar a la poblacion sobre los beneficios de un ad
de los desechos sdlidos y liquidos como parte de lo

programas de salud preventiva. 6

= Santa Tecla Productiva y Sostenible

Convertir a Santa Tecla en un polo comercial y prod

vital importancia en el &rea metropolitana de San S
5. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Todas las organizaciones independientemente de su
su campo de trabajo, requieren de un marco de actua

poder funcionar.

Es la Estructura Organizativa la que constituye dic
actuaciéon, debido a que esta es la division sistem
ordenada de las unidades de trabajo de acuerdo con

su creacion.

Por este motivo todas las organizaciones cuentan po

con un organigrama general dado que este es el mét
sencillo para expresar la estructura, jerarquia,

interrelacién de los 6rganos que la componen.

A continuacion se presenta la estructura actual de

® Fuente:www.amst.gob.sv/
® Fuente:www.amst.gob.sv/
" Fuente:www.amst.gob.sv/
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la Alc

Municipal de Santa Tecla es compleja debido a las d

La Estructura Organizativa con la que cuenta
areas con las que cuenta, la unidad de direccién es
del Concejo Municipal que tiene bajo su mando: Audi
Interna, Secretaria, Sindicatura, Archivo y Tesorer

mando importante dentro de la Alcaldia es el Alcald

ves tiene autoridad sobre la Policia Municipal, Com

Relaciones Publicas, Unidad de Adquisiciones y Cont
(UACI), Registro de Estado, Unidad de Contravencion

Inspecciones, Cooperacion y Juridico.

La Gerencia General es otra unidad de direccién que
su responsabilidad unidades importantes para la Alc
Planificaciéon, Recursos Humanos, Empresas Municipal
Existen ademas cuatro niveles administrativos que s
de Medio Ambiente, Gerencia de Ingenieria Municipal
Participaciéon Ciudadana y Gerencia Administrativa T

éstas a su vez tienen diferentes unidades bajo sum

6. FUNCIONES PRINCIPALES

Alcalde

Es el titular del Gobierno Municipal y de su admini
responsable de la ejecucion de politicas del Concej
decisiones para su cumplimiento, su objetivo es adm
recursos financieros, materiales y técnicos que pos
alcaldia, con el propdsito de brindar una mejor cal
servicios publicos municipales. Las unidades bajo s

Registro del Estado Familiar, Cuerpo de Agentes Mun
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Comunicaciones, Unidad de Adquisiciones y Contratac

Juridico, Unidad de Contravenciones y Gerencia Gene

Sindicatura

Su objetivo es asistir al Concejo en los aspectos |
administrativos de interés municipal, con el propos
maximizar los recursos con transparencia y economia
constituye el area encargada de defender el marco |
extrajudicial los intereses municipales, asi como t

contratos y fiscalizar las cuentas municipales, pro
medidas correctivas. Las unidades bajo su mando son

Juridica y la Unidad Contravencional. 9

Secretaria

Es la unidad que asiste y apoya a la maxima autorid
desarrollo de las facultades y atribuciones del Con
objetivo es asesorar y apoyar al Concejo Municipal,

las comisiones en todos los asuntos legales y admin

gue la alcaldia requiera, la unidad bajo su mando e

Gerencia General
La Gerencia General es la responsable de planificar

controlar todas las actividades y acciones que desa
unidades bajo su mando. Su objetivo es mejorar la ¢
gestién con el proposito de cumplir en forma eficie
objetivos y metas de la Alcaldia. Las unidades bajo

son: Sistema de Informaciéon Geogréafica (SIG), Geren
Planificacién vy Recursos

Cooperacion, Humanos,

¥ Fuente:www.amst.gob.sv/
° Fuente:www.amst.gob.sv/
1 Fuente:www.amst.gob.sv/
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Financiera, Gerencia de Ingenieria Municipal, Geren

Gestion del Medio Ambiente y la Gerencia de Promoci

7. RECURSOS
En las organizaciones existen diversos tipos de rec
manera principal los recursos fisicos, financieros

Los recursos fisicos y financieros comprenden mater

maquinaria y dinero. Los recursos humanos a diferen

comprenden todos los atributos de la fuerza de trab
combinacién de ambos tipos de recursos permite la p
sea de bienes o la prestacibn adecuada de servicios

destinan a la sofisticacion de las necesidades de |

7.1 HUMANOS
Actualmente la Alcaldia Municipal de Santa Tecla cu
personal de 757 personas, distribuidos en las 67

forman parte de la misma.

7.2 FINANCIEROS

La alcaldia cont6 para el afio 2006 con recursos fi
$11,180,645.74 provenientes en su mayoria de ingres

y en menor cantidad de ingresos de capital e ingres

endeudamiento. *?

8. BASE LEGAL

Aspectos Legales

En lo referente al ambito de las municipalidades ex
diversas leyes y reglamentos de los cuales es impor

mencionar algunas de ellas:

" Fuente:www.amst.gob.sv/
12 Fuente:www.amst.gob.sv/
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8.1 Constitucién de la Republica de El Salvador

Creada por decreto legislativo del afio 1983, es con
base politico — juridico del Estado y por consiguie

municipios, ya que ésta forma parte del Estado.

En el régimen Municipal se involucran tres aspectos

que son:

a) De la autonomia Municipal fundada en principios dem

b) De la capacidad financiera con recursos adecuados p
cumplimiento de sus fines.

c) De la administracién propia de los servicios locale

Dentro de las funciones y atribuciones que tienen m
con las municipalidades se destacan los siguientes
contemplados en el articulo 195 de la constitucion

Republica:

la: Vigilar la recaudacion, la custodia, el comprom
erogacion de los fondos publicos, asi como la liqui
impuestos, tasas, derechos y demas contribuciones ¢

lo determine.

4a: Fiscalizar la gestion econdémica de la instituci
estatales de caracter autbnomo y de las entidades q

con fondos del estado o que reciban subsidio del mi

8a: Velar porque se hagan efectiva las deudas a fav

y municipio.

Tomando en cuenta los aspectos que se mencionan ant

las Municipalidades, se deben de fundamentar en pri
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democraticos y contar con recursos adecuados (human

materiales, financieros) para que puedan lograr los

establecidos en beneficios de la comunidad.

8.2 Cdédigo Municipal

Este codigo tiene por objeto desarrollar los princi
constitucionales referentes a la organizacion, func

ejercicio de las facultades de los municipios.

8.3 El Reglamento de Mercados Municipales

En el articulo 1 se hace referencia que el Mercado

los que funcionen posteriormente en otros sectores
exclusiva propiedad de la Alcaldia Municipal, la cu

su regulacion, dichos mercados deberan disponer de

y ambulantes, en los cuales los usuarios pagaran im
diariamente por medio de boletos sellados y control

Corte de Cuentas de la Republica.

8.4 Ley General Tributaria Municipal

La presente Ley tiene por finalidad establecer los
basicos y el marco normativo general que requieren
municipios para ejercitar y desarrollar su potestad

de conformidad con el articulo 204 numerales 1 y 6

Constitucion de la Republica.

Esta Ley General por su caracter especial prevalece
tributaria sobre el c4digo Municipal y otros ordena
legales, salvo que el legislador en leyes posterior

expresamente lo contrario.
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8.5 Ley de Reposicion de libros y partidas de Regis

Esta Ley se aplica cuando los libros destinados al
las personas han desaparecido por diferentes causas
encuentran deteriorado total o parcialmente; deber&

de acuerdo a lo establecido en esta ley.

La

autorizados por el Alcalde Municipal

reposicion de libros o partidas se haran en libr
0 por el enca

registro.

8.6 Ley de la Corte de Cuentas de la Republica.
de

fiscalizacion de

La Corte Cuentas es el organismo encargado de

la hacienda publica en general y d
ejecucion del presupuesto en particular. En este se
sujetas a la fiscalizacion y control de la Corte de

la Republica todas las entidades y organismos del s

y sus servicios sin excepcién alguna; asi como tamb
entidades,

organismos y personas que reciban asigna

privilegios o participaciones de recursos publicos.

9. UBICACION GEOGRAFICA

Santa Tecla constituye la cabecera departamental de
Republica de El Salvador, Centro América. Tiene una
territorial de 112.2 km2, de ésta 103.2 km2 son de

9.0 km?2 son de area urbana.

Santa Tecla esta ubicada a 789 metros sobre el nive
Las principales actividades econdémicas son la agric
industria y el comercio. El clima es fresco y agrad
pertenece al tipo de tierras caliente, templada y f

pluvial anual oscila entre los 1900 y 2200 mm. El p

temperatura oscila entre los 180y 240 C.
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Segun el censo de 1992 la poblacién del municipio e s de 113,698
habitantes, de los cuales 98,392 pertenecen al area urbana y
15,306 al area rural. Segun censo municipal del 200 2 la
poblacion es de 164,171 habitantes de los cuales 15 0,720 son

urbanos y 13,451 son rurales.

10. SERVICIOS QUE PROPORCIONA

Los servicios son:

Los servicios son: cobro de Tasas e impuestos, cata stro,
casamientos civiles, recoleccién de basura, alumbra do de calles,
Registro civil, mejoramiento de la ciudad en genera I:

infraestructura, parques, rescate del Centro Histér ico, etc.

C. MARCO TEORICO SOBRE CAPACITACION.
Toda organizacion debe asegurarse que su personal t iene la
capacidad para desempefar su trabajo y eso con frec uencia

involucra la capacitacion.

Se puede decir que la capacitacibn es un elemento f undamental
para el desarrollo del recurso humano, sirve de bas e para
enriquecer los conocimientos en las areas que neces ita
fortalecer, disminuye el margen de error y todas aq uellas
deficiencias que se dan en las tareas diarias, con ello logra un
cambio en la forma de hacer las cosas y a su vez de sarrolla y
crea actitudes y habilidades que le permiten al emp leado un
desempeiio eficiente en su puesto de trabajo y conju ntamente el

logro de los objetivos de la organizacion.

La capacitacion mejora los niveles de desempefio y e s considerada

como un factor de competitividad en el mercado actu al.



La Capacitacion como elemento basico de la Administ
Recursos Humanos, ha sido conceptualizada de divers

continuacion se detallan algunas de ellas.

1. CONCEPTO

“La capacitaciobn consiste en proporcionar a los emp
nuevos o actuales, las habilidades necesarias para
trabajo. Proceso de ensefianza de las aptitudes basi

nuevos empleados necesitan para realizar su trabajo

“Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de
sistematica y organizada, mediante el cual las pers
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion
definidos. El

conocimientos especificos relativos al trabajo, act

entrenamiento  implica la  transmision
a aspectos de la organizacién, de la tarea y del am
desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea

sencilla, implica necesariamente estos tres aspecto

2. IMPORTANCIA

La importancia de la capacitacién radica en que de

en gran medida, el aprovechamiento de los recursos
disponibles en cualquier organizacion o institucion

En la actualidad la capacitacion del recurso humano
respuesta a la necesidad que tienen las empresas o

de contar con un personal calificado.

3 Gary Dessler, “Administracion De Personal” PHH Pre
' |dalberto Chiavenato: “Administracion de Recursos H

554
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Las instituciones se preocupan por capacitar asu r
humano, pues ésta procura actualizar sus conocimien

nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan

Para las organizaciones, la capacitacion del recur
debe ser de vital importancia porque contribuye al
personal y profesional de los individuos a la vez g

beneficios para la organizacion.

El colaborador que recibe capacitacibn siente que
organizacién lo estima y, por lo tanto, le esta asi

salario espiritual y considera que estan invirtiend

talento para mejorar su rendimiento, la calidad de

elevar su productividad y, consecuentemente, piens

estar préximo a un ascenso.

3. METODOS

Para que una organizacion pueda capacitar a sus emp
todos los factores que intervienen en el buen desem
funciones diarias, es necesario aplicar el método g
adapte a las necesidades tanto de la organizacion c

empleado.

3.1 CONCEPTO
Un método es un procedimiento que se utiliza para a

determinado fin u objetivo propuesto. 5

“El método es el planeamiento general de la accién

con un criterio determinado y teniendo en vista, de
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organizados para conducir hacia los objetivos ya co nocidos para
quien los transmite y ahora también para quien los recibe.” 16
“Proceso o camino sistematico establecido para real izar una

tarea o trabajo con el fin de alcanzar un objetivo

predeterminado.” %/

3.2 IMPORTANCIA DE LOS METODOS

15

Existen diferentes métodos para capacitar al person al de una
organizacion, siendo ello de mucha importancia, ya gue en gran
parte el éxito en la asimilacion de nuevas técnicas o formas de
realizar un trabajo depende de la utilizacién de un 0 y otro
método, para alcanzar los objetivos de la capacitac ién, en otras
palabras un curso especifico de capacitacion depend era de la
profundidad de conocimientos requeridos, numero de personas que
hay que capacitar, nivel de trabajo, antecedentes d e quienes lo
reciben y otros elementos como el tiempo y los gast 0s

involucrados.

16 Manual de Formacion Pedagdgica para Facilitadores, madulo 11I:
Métodos y Medios de la Ensefianza en la Formacién Pr ofesional. INSAFORP
17 www.definicion.org
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CUADRO SINOPTICO DE LOS TIPOS DE METODOS

A continuacion se presenta el gréafico que detalla | os diferentes
métodos de capacitacion que las empresas pueden uti lizar para

capacitar a sus empleados.

-

* AULAS O CLASES

» CURSOS BREVES

« BECAS

+ INSTRUCCION PROGRAMADA

DIRECTOS )
¢ |INDUCCION SOBRE EL TRABAJO
+ ROTACION DEL TRABAJO Y
PROGRESION PLANEADA
’ e VESTIBULAR
CAPACITACION + LAJUNTA

« CONFERENCIAS

» ESTUDIO DE CASOS

* MESAS REDONDAS

+ DESEMPENO DE PAPELES (ROLE

\ \ PLAYING)

INDIRECTOS «  MEDIOS AUDIOVISUALES

» ASOCIACIONES

J/ * PUBLICACIONES
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3.3 TIPOS DE METODOS

Como puede observarse en el grafico presentado exis ten
diferentes métodos de capacitaciéon los cuales son d e mucha
importancia y es necesario conocerlos porque a trav és de ellos
las empresas pueden llegar a modular la conducta de sus
trabajadores hacia un objetivo predeterminado con b ase en sus
necesidades, metas, objetivos. La utilizacion de un método en
particular dependerd de los objetivos de la capacit acion en
otras palabras, un curso especifico de capacitacion dependera de
la profundidad de conocimientos requeridos, nimero de personas a
capacitar, nivel de trabajo, antecedentes de quiene s la reciben

y otros elementos como el tiempo y los gastos invol ucrados.

A continuacién se describen los métodos de capacita cibn mas
conocidos.

3.3.1 METODOS DIRECTOS

Los métodos directos de capacitacion, son los que p ermiten la
comunicacion personal entre facilitador y capacitan do. Estos son
impartidos con métodos de ensefianza sistematicos y pedagdgicos,
se realizan trabajando con detalle de los temas o0 & reas que se
impartiran. Admite la participacion por medio de pr eguntas y

respuestas de los participantes y el exponente.

1. Métodos Aulas o Clases

Los métodos de aulas, se caracterizan por ensefiar e n grupo o, a
grupos en una forma sistemética, dada por un especi alista en la
materia, que pedagdgicamente imparte las nociones d el tema a

desarrollar.
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Existe una comunicacién directa, ya que permite pre guntas por
parte de los participantes y muchas veces se les in cita a
hacerlas, asi como dejando las tareas para motivar a la
investigacion y profundizacion del tema.

2. Cursos Breves

Es la capacitacion que se imparte sobre un tema esp ecifico

dentro de una disciplina en el cual, el facilitador

el tema de igual o mejor forma que los participante
ejemplo un curso breve sobre analisis de
simplificacién del trabajo, etc. La duraciéon de est
capacitacion es muy variable, el tiempo de los curs

ordinariamente oscilan entre 8 y 30 horas.

3. Instruccién Programada

Este método consiste en un sistema en el cual, el t
después de leer un fragmento de informacion tiene g

a preguntas, debiendo cerciorarse posteriormente de
respuesta fue acertada o no, comparandola con la qu
en otra parte. La instruccion programada se realiza

un libro 0 un manual y en algunos casos se auxilia

computarizado.

4. Induccién sobre el Trabajo
Es utilizado en la preparacion de personal de difer

jerarquicos, sea éste de nuevo 0 antiguo ingreso. E

debe conocer
s; asi por
balances,
e método de

0s breves

rabajador

ue responder

que su

e encuentre
por medio de

de un sistema

entes niveles

n este método

existe un capacitador, que explica como se desempefi a el trabajo
en un determinado puesto, permitiendo  descubrir la s
deficiencias existentes en el alumno, proporcionand ole los

conocimientos tedricos y practicos que le permitan

las exigencias del puesto de trabajo.

adaptarse a



5. Rotacién de Trabajo

El método de rotacién del trabajo es el que se real

de asignaciones relacionadas, que se hacen en puest
nivel organizacional y durante etapas de tiempos co

Este método consiste en hacer rotar a los empleados
puestos, dentro del mismo nivel, con el objeto de q
experiencia en el cargo, y se pueda llenar de vacan

facilidad, de ser necesario.

6. La Junta

Es una reunién formal de personas, en la que se rea
analisis o consulta de algin asunto importante, enf
analisis de grupos pequefios integrados generalmente
numero de 15 6 20 participantes, en forma organizad
participacién activa; el aprendizaje se facilita me
participacién oral y la interaccion de los mismo, e
impulsados a contribuir con sus ideas para luego an
evaluarlos y talvez modificarlas mediante las ideas

de los demas. Antes de entrar a la junta los partic
necesitan tener por lo menos algin conocimiento del

v a analizar.

7. Vestibular

Consiste en escuelas establecidas por la organizaci
dentro o fuera de ésta; y su propdsito es ensefiar r
empleado la labor que va ha desempeiar. Este
capacitacion es conveniente en aquellas organizacio
tienen necesidad de disponer de personal nuevo en u

volumen.
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8. Conferencias

Este método es sencillo y Gtil para impartir conoci mientos con
instruccién impersonal que implica  principalmente I a
comunicacion de ideas, consiste en exposiciones cor tas de temas
especificos, al finalizar la disertacion se amplia a trama de
preguntas y respuestas con el objetivo de aclarar d udas que el

participante tenga.

9. Estudio de casos

Es una descripcién breve, oral o escrita y un resum en de una
situacion de negocios, hipotética o real. Cuando se analiza un
caso determinado se les pide a los participantes qu e planteen el
problema y que sugieran soluciones tentativas al mi smo. El
estudio de casos proporciona al aprendizaje mediant e la accion y
tiene la finalidad de promover el pensamiento anali tico y la
habilidad para resolver problemas; también propicia gue haya un
amplio criterio y sirve como medio para integrar al conocimiento

obtenido de un nimero de disciplinas.

10. Mesas Redondas

Es una reunion de un reducido grupo de personas en el cual
intervienen personal de nivel alto y operativo, con el objeto de
estudiar problemas practicos de tipo administrativo . Para el
buen desarrollo de este método, es necesario que lo S
participantes tengan la capacidad de exponer sus id eas y aceptar

opiniones que conlleven a una solucién de consenso.

11. Desemperfio de papeles (Role- Playing)

Consiste en asumir las actitudes y la conducta, y e | actuar de
los papeles de los individuos implicados en un prob lema de
personal, que por lo general son los de un supervis or y un

subordinado.



El desempefiar un papel puede ayudar al participante
habilidad para entender y enfrentar con problemas d

personas.

“El participante puede llegar a reconocer en sus re
otros, puede necesitar mejorar su actitud o su cond
forma, el desempefio de papeles puede ser un método

hacer que los ejecutivos reconozcan y acepten los p rincipios de
las buenas relaciones humanas y para darles la opor tunidad de
desarrollar la habilidad para aplicar estos princip ios” 18

3.3.2 METODOS INDIRECTOS

Es la que se adquiere de forma no sistemética ni co n métodos
pedagdgicos. La relacion personal entre capacitador y
capacitando no es necesatria.

Se diferencia de la capacitacion directa en que los

conocimientos que se imparten llevan como finalidad informar o
ampliar un tema de interés del trabajador o publico

Este método de capacitacion emplea otros medios par a dar a
conocer los conocimientos, tales como revistas, bol etines y las

asociaciones de profesionales, etc.

1. Publicaciones

Son lecturas que se editan para ensefiar una materia
a través de libros, revistas, panfletos, boletines,
constituye un medio para ayudar a la capacitacion d

En algunas empresas grandes, mantienen extensas bib
técnicas y administrativas para su personal. Los €]

animados a hacer uso maximo de tales instalaciones,

las alt

sus conocimientos y mantenerse al dia sobre

practicas. Esto puede ser un dispositivo par su aut

8 www.monografias.com
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2. Medios Audiovisuales
Consiste en llevar a cabo proyecciones de peliculas
trasparencias y carteles utilizados con el propésit

un mayor grado de aprendizaje.

3. Asociaciones

Las membresias en asociaciones profesionales se con

otro método de capacitacion a través de ellas se ap
continuamente técnicas en ideas nuevas dentro de la

Las publicaciones de las asociaciones y las reunion
informales ayudan a mantener actualizado al emplead

asi la posibilidad de llegar a la obsolescencia.

Estas organizaciones han extendido considerablement
actividades de desarrollo, proporcionando un numero
conferencias y seminarios que cubren campos general

especializados en la profesion.

Al seleccionar un método para su utilizaciéon en un
capacitacion, deben considerarse varios factores; e
pueden citarse:

- La efectividad respecto al costo

- Contenido deseado del programa

- Idoneidad de las instalaciones con que cuenta

- Preferencia y capacidad de las personas que reci

curso

- Preferencia y habilidad del capacitador

- Principio de Aprendizaje

- Tener claridad en los objetivos de aprendizaje qu

persiguen. 1°

1 www.monografias.com
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D. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
Para llevar a cabo la capacitacién se hace necesari 0 determinar

en que aspectos el empleado esta fallando.

La capacitacién difiere de un empleado nuevo a un e mpleado
actual. Para el caso de un empleado nuevo, la capac itacion se
hace mas facil a través del Andlisis de las Tareas. Sin embargo,
para evaluar las necesidades de capacitacion de un empleado
actual es mas complejo debido a que en muchos casos esta
orientado al desperdicio o a una baja produccién, p or lo que se
hace necesario analizar si la capacitacion es la so lucion mas
adecuada.

1. TECNICAS PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES DE CAPA CITACION

1.1 Analisis de la Tarea

Esta técnica es apropiada para determinar las neces idades de
capacitacion del nuevo empleado ya que muchas veces no cuenta
con la experiencia necesaria para desempefar el tra bajo y a
través de esta técnica se pretende desarrollar el c onocimiento

necesario que requiere el puesto.

Concepto
Estudio detallado de un puesto para identificar la experiencia
requerida, a fin de que pueda instituirse un progra ma de

capacitacion apropiado. 20

1.2 Andlisis de Desempefio

Esta técnica esta enfocada a evaluar el desempefio d e los
empleados actuales lo que resulta mas complejo debi do a que los
problemas se derivan de un exceso de desperdicios o a una baja
produccion, por lo que con el analisis de desempefio se verifica

» Gary Dessler, Administracion de Personal. PHH. Pren tice Hall 4° edicion, Pag. 271



si existe una deficiencia orientada en aspectos téc
motivacionales. Por tal razén, se hace necesario ve

baja produccién o el exceso de desperdicio se debe
empleado no puede hacer correctamente su trabajo o

empleado no quiere hacer su trabajo por falta de mo

CONCEPTO

“Estudio  cuidadoso del desempefio para identificar
deficiencia y posteriormente corregirla con nuevo e
nuevo empleado o un programa de capacitaciéon, o cua

ajuste.” 2%

E. PROGRAMA DE CAPACITACION

Para llevar a cabo la capacitacion se debe realizar
actividades previas de mucha importancia a través d
se establece un ordenamiento racional de los pasos

para que la actividad de capacitacién alcance los o

La determinacién de las necesidades de capacitacion
fundamental en todo proceso formativo, es el punto

del proceso de capacitacion que le dan sentido y di

resto de las actividades. En el se detectan las éare
necesario atender en materia de capacitacion y perm

con un diagnéstico que identifica claramente los pr

solucion mas recomendable es la de preparar al pers

evitando asi que la capacitacion se considere una p

Una vez proporcionada la informacion necesaria se p

elaborar o seleccionar los recursos contenidos en u
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El Diccionario de la Lengua Espafiola, define por pr
“sistema y distribucion de las materias y de un cur
asignatura que forman o publican los profesores enc
explicarlas”

El Instituto Nacional de Aprendizaje, presenta las
definiciones.

Programa: “Es un conjunto de actividades vy
institucionales, organizados de un modo secuencial

propésito es formar recursos humanos en areas prior

Desarrollo del Programa: “Periodo de instruccion destin
formacion profesional de los trabajadores cuyo obje
impartir conocimientos, desarrollar habilidades, de
actitudes referentes a su ocupacion, para adquirir

calificacion més elevada.”

Un programa de capacitacibon puede estar disefiado
desarrollar a corto, mediano y largo plazo, segun s

de organizaciéon y los recursos financieros que esta

para satisfacer las necesidades de capacitacion det

elementos a considerar en el desarrollo de u progra

Seleccionar al personal que desarrollara los recu

capacitacion

Planificar el tiempo en que se desarrollaran los re
de capacitacion

Revision de condiciones fisicas de los locales

* Preparacion del material bibliografico y de los med

audiovisuales
» Supervision
» Certificacién de capacitaciéon

* Finalizacion del curso
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1. CONTENIDO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

Los programas son componentes de los planes que ade
contemplar los objetivos y la frecuencia de operaci
principalmente el tiempo requerido para realizar ca

partes.

A continuacién se presenta la estructura a seguir p

elaboracion de un programa de capacitacion.

* Introduccion

* Objetivos Generales y Especificos
» Politicas

» Desarrollo del Programa

» Calendarizacién de Actividades

Introduccion: Es la parte explicativa y justificativa que da
origen al programa, en esta parte ya se cuenta con
diagnostico que proporciond la investigacion realiz

necesidades de capacitacion.

Los Obijetivos: El establecimiento de los objetivos en
programa de capacitaciéon es de las partes mas delic

existir una comunicacion efectiva entre el coordina

usuaria y los facilitadores. El coordinador, la adm

superior y los facilitadores elaboraran los objetiv

y especificos.

El objetivo general o el propdsito del programa ind
habilidades, conocimientos o0 actitudes esperadas en
general, como también la conducta final esperada, a

las condiciones en que se desarrolla y el nivel min

efectividad.
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Los objetivos especificos deben particularizar los
conocimientos, habilidades y actitudes que se esper a de la

aplicacion del programa.

Las Politicas: En un programa de capacitacion son pautas de
accion que deben ser puestas en practica por las pe rsonas
involucradas en el desarrollo de un programa.

El Desarrollo de un Programa: Es la parte basica del programa,

en él se describen las acciones que van a resolver, los
problemas detectados y los detalles de los cursos, la
estructuracion del programa servirA para conocer la s
caracteristicas del universo, la cobertura de acci6 n, esto

permite tener una idea de los requerimientos en mat eria de

aulas, coordinadoras y los puntos relacionados con la operacion

del programa.

2. RESPONSABILIDAD DE LOS ENCARGADOS DE LA CAPACITA CION

En los programas de capacitacion se deben establece rla
responsabilidad de aquellos que estardn a cargo de la ejecucion
de cada una de las partes que lo integran y tomando en cuenta la
autoridad de la administraciéon superior en primer | ugar debido a
gue debe darle la importancia a dichos programas y girar las
instrucciones para que se proporcione la colaboraci o6n para

alcanzar el éxito deseado.

La informacion que proporcione los jefes de unidade s es de mucha
utilidad para la determinacién de necesidades de ca pacitacion,
asi como también para el desarrollo de los programa s, dado los

conocimientos, habilidades y destrezas que ellos po seen.



3. ATRIBUCIONES DE LOS ENCARGADOS DE LA CAPACITACIO N
Son todas las actividades que deberan tomarse en cu
poder llevar a cabo el proceso de capacitacion. Ent

actividades se mencionan:

» Determinar las necesidades de capacitacién dentro d
organizacion

» Elaborar los programas de capacitacion que contenga
recursos de acuerdo a las necesidades detectadas

e Coordinar los esfuerzos de capacitacibn en la
organizacion

» Desarrollar politicas de la organizaciéon sobre la
capacitacion

* Seguir los planes y recomendaciones de la alta
administracion

» Definir los problemas que se deben resolver mediant
capacitacion

* Ajustar los honorarios de capacitacion con base a |
necesidades y capacidad financiera de la organizaci

e Capacitar a los empleados para asumir otras
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determinar si se ha logrado los objetivos de la

capacitacion
4. OBLIGACIONES DE LOS PARTICIPANTES
Los participantes son el elemento a quien van dirig idos todos
los esfuerzos del programa de capacitacién, el buen resultado
que de él obtenga garantiza que la organizacion goc e de
incrementos en su productividad y eficiencia. Este tipo de



accién permiten que el capacitando tenga la oportun
momento dado, de recibir alguna clase de motivacién
empresario, por ello es aconsejable que el particip

con todas las normas que dicte el programa.

En el desarrollo de wun programa de capacitaciéon
participantes de dicho evento tienen obligaciones,

las cuales se mencionan a continuacion:

» Asistir con puntualidad al desarrollo de cada uno d

cursos contenidos en el programa

» Colaborar con el desarrollo y participar activament
aquellos que asi lo exijan

» Cumplir a satisfaccion las pruebas a que sean somet

con el objeto de aprobar la capacitacion recibida

» I|dentificar el verdadero valor del programa, entend
la orientacién que se pretende con su otorgamiento

responder al porque del desempefio de las tareas.

Las obligaciones que tienen en estos programas quie
recibiendo capacitacion, son de poner todo su verda

participacién durante su aplicacion.

F. GENERALIDADES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

El ambiente interno que existe entre los miembros d
organizacién esta relacionado de una manera muy cer

de motivacion de los empleados y cuando éstos tiene
motivacién adecuado es posible el establecimiento d
satisfactorias de interés y colaboracion.
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De lo contrario cuando no se logra establecer un am
interno adecuado se presentan situaciones de desint
desconcentracion, etc.

Por tanto es muy importante mantener un ambiente in
favorable que permita satisfacer las necesidades pe

los empleados dada la manera en que esto influye en

motivacional de las personas.

El Clima Organizacional puede ser definido desde el
vista de diferentes autores, a continuacion se pres

de ellas.

1. DEFINICIONES

“Es la manera en que los miembros de una organizaci
diversos aspectos de la organizacién tales como el
fisico existente para el desarrollo de las activida
relaciones interpersonales que se dan al interior d

que tienen gran influencia en la motivacién y en el

las personas. * 2

“El clima organizacional se refiere al ambiente int
existente entre los miembros de la organizacion, es
estrechamente ligado al grado de motivacion de los

indica de manera especifica las prioridades motivac

ambiente organizacional.” 2

“Se identifica que el clima organizacional es defin
conjunto de propiedades o caracteristicas del ambie

laboral, percibidas directa o indirectamente por lo

22 Grupo de Trabajo
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de una organizacion, que se supone constituyen una

influye en la conducta del empleado.” 24

2. IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

El Clima Organizacional es importante, ya que de él
comportamiento de los miembros de una organizacion;
tanto, es necesario para la direccién de una entida

gue circunstancias se estan desarrollando las relac
laborales e interpersonales. Ademas el Clima Organi
estrechamente ligado a la motivaciéon de los emplead
ésta es adecuada se mantiene un Clima Organizaciona

hay animo, interés, colaboracion, etc.

3. OBJETIVOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.
El conocimiento del clima de la organizacion permit

organizaciones lograr los siguientes objetivos:

e Evaluar el mejoramiento de la productividad de los
de una organizacion.

e Contribuir a una visiébn comun entre los empleados y
de liderazgo.

* Mejorar las relaciones de trabajo en equipo, creand
apertura de actitud positiva de los
organizacion.

« Fortalecer el grado de compromiso de los empleados
los objetivos estratégicos de la organizacion.

* Mantener la actitud positiva de los empleados a fin

facilitar la direccion.

24 www.monografias.com
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4. FACTORES INTERVINIENTES EN EL CLIMA ORGANIZACION AL.

Para que en una organizacion haya un clima organiza cional
adecuado, en el que los empleados puedan realizar s us funciones
en un ambiente agradable, es necesario que la organ izacién este
bien definida y que aquellos factores que intervien en en el
desarrollo del Clima Organizacional se encuentren o rientados a
satisfacer las necesidades de los empleados y enfoc ados de igual
manera a el logro de las metas y objetivos de la or ganizacion.
Existen diferentes factores que intervienen en el C lima
Organizacional y cada uno de ellos es determinante para que el
empleado pueda sentir que la organizacion en la que trabaja esta
bien organizada, que existan documentos que facilit en las
funciones que debe desempefiar, que exista una const ante
motivacién y comunicacion, y de igual manera que lo s lideres de

la organizacion sepan desempefiar efectivamente su p apel.

De estos factores depende drasticamente el Clima Or ganizacional

y la organizacion debe enfocar sus esfuerzos a mejo rar

constantemente cada uno de ellos.

A continuacion se detallan los factores intervenien tes en el

Clima Organizacional.

4.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

“Es la divisibn ordenada y sistemética de las unid ades de
trabajo de la organizacién de acuerdo con el objeto de creacion.
Representa las relaciones que guardan entre si los 6rganos que
la componen.”  ?°

% Enrique Franklin, organizacion de empresas”, Mc Gr aw Hill, Segunda edicién, pag.78



MANUALES

Los manuales son indispensables en las organizacion
la complejidad de sus estructuras, el
operaciones, los recursos que se les asignan, la de
productos, servicios y la adopcion de tecnologia de

para atender adecuadamente la organizacion.

“Los manuales son documentos que sirven
comunicacion y coordinacion para registrar y transm
ordenada tanto la informaciéon de una organizacién
instrucciones y lineamientos necesarios para desemp

en sus tareas.” 26

4.2 Motivacion

La manera determinada en que una persona actua tien
es decir algo que impulsa a las personas a actuar d
especifica y a presentar una tendencia o propension
tipo de comportamiento. Dicho motivo puede ser int
externo al individuo.

Es por tal razén que la motivacion tiene una relaci

estrecha con el comportamiento de las personas.

“La motivacion esta formada por todos aquellos fact
capaces de generar o provocar una determinada condu
personas, dichos factores varian de acuerdo a las n

capacidades del individuo.” 27

% Enrique Franklin, organizacién de empresas”, Mc Gr aw Hil

2" Grupo de Trabajo
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“La motivacion es un término genérico que se aplica a una amplia
serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y f uerzas
similares.” 28

Es la voluntad de llevar cabo grandes esfuerzos par a alcanzar
las metas organizacionales condicionadas por la cap acidad del
esfuerzo para satisfacer alguna necesidad individua [, por lo que

la motivacién influye en el clima organizacional de la manera
siguiente:

« Si existe un clima organizacional motivacional alto , se

establecen relaciones satisfactorias de  animacion y
colaboracion.

e« Si existe un clima motivacional bajo, hay un estado de
depresibn en los trabajadores, desinterés y poca
productividad.

En tal sentido, un clima organizacional adecuado es ta

estrechamente ligado al grado de motivacion de los

trabajadores, es por esta razén que las organizacio nes estan
interesadas en mantener un nivel de satisfaccion fu erte en sus
trabajadores para propiciar climas favorables que f aciliten la
productividad.

4.3 Comunicacion

Las personas continuamente comparten sentimientos,
conocimientos, informacién, valores, ideas, dado qu € ho viven
como seres aislados y se relacionan con otras perso nas o con el

medio ambiente en el que se desenvuelven.

28 Harold Koont, “Administracién una Perspectiva Glob al”, McGraw-Hill 112 edicién, pag.
501



35

Es por esta razén que la comunicacion tiene un pape | muy
importante por que a través de ellas las personas pueden
relacionarse entre si y compartir una serie de elem entos como

los que se mencionaron anteriormente.

“Es un proceso a través del cual las personas pued en

intercambiar informacion entre si y gracias a la ¢ ual las

organizaciones pueden llevar a cabo sus actividades o

“Proceso mediante el cual las personas tratan de c ompartir
significados por medio de Ila transmisibn de mensaje s
simbolicos.” 30

“Informacion  transmitida a alguien con quien entra a

compartirse.” 3

Con base en lo definido la comunicacibn desempefia c uatro

funciones en un grupo:

e Control
Por medio de esta funcién se supervisa el comportam iento de los

miembros en varias formas.

* Motivacion
La comunicacién fomenta la motivacion al aclarar a los empleados
lo que se debe hacer, lo bien que lo estan desarrol lando vy lo

que se puede hacer para mejorar el desempefio.

2 Grupo de Trabajo

%Stoner James, A.F; Freeman R. Edward, “administraci 6n” Editorial Prentice hall, 6ta.
Edicion, México 1996, pag. 315
3! |dalberto Chiavenato: “Administracion de Recursos Humanos” McGraw-Hill 52 edicién,

Péag. 88



» Expresion Emocional
Los empleados muestran sus frustraciones y sus sent

satisfaccion.

* Informacion
Proporciona la informacion que los grupos necesitan

dediciones.

4.4 Liderazgo

En las organizaciones es de gran importancia contar

que influya en su personal y que logre que las per
trabajen con entusiasmo para alcanzar los objetivos

la organizacion, es decir persuadir a los subalter
contribuir al logro de las metas de la organizacién

puede llevarse a cabo gracias al liderazgo.

“Puede definirse liderazgo como un proceso de gran
por el que se logra que los empleados trabajen cerc
capacidad total para el logro de los objetivos y me

organizacion.” 82

“Es el arte de influir sobre las personas para que
por voluntad propia y con entusiasmo de cumplir las

grupo.”

“Para Harold Koont'z liderazgo es la influencia o
influir en las personas para que se esfuercen volun

entusiastamente en el cumplimiento de metas grupale

32 Grupo de Trabajo

3 Stoner James, A.F; Freeman R. Edward, “administrac
Edicién, México 1996, pag. 620.

34 Harold Koont, “Administracién una Perspectiva Glob
25
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A partir de estas y otras definiciones, se llega a

siete tipos de liderazgo, los cuales son:

« Autocratico

Se caracteriza porque en la toma de decisiones no

participacién del personal, si no que la orden vien

directamente.

» Democrético
Mediante su aplicacién se pretende lograr que el gr
activamente en la administracion de la organizacion

aceptacion de sugerencias y opiniones.

» Anarquico

Es contrario al autocratico y se caracteriza porgque
participaciéon del jefe es casi nula, de tal manera
subordinado hace lo que mejor le parece. El jefe es

cdmoda que aplica la doctrina “dejar hacer, dejar p

* Personal

Mediante la jefatura personal, el jefe da las oOrden
supervisa personalmente, permitiéndole estar en con
con los trabajadores. Es funcional cuando se trata

pequenas.

* Impersonal
Se ejerce a través de intermediarios o de Ordenes e

aplica especialmente en las empresas grandes.

* Innato
Es aquel que presenta ciertas personas, que sin est

autoridad legal, poseen la capacidad de manejar un
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corriente en las organizaciones informales, cuando
cuenta con esta habilidad y se le coloca en puestos

direccidn, los resultados con el grupo pueden ser p

e Paternal

Aquel tipo de jefatura que pretende darle proteccio
externa que se obtienen con su aplicacion.

No son satisfactorios porgue tienden a crear insegu

empleo.

G. CULTURA ORGANIZACIONAL
Las organizaciones cuentan con una serie de aspecto
normas, valores, actitudes y creencias que son com

los miembros de la misma.

La Cultura Organizacional es vital para que los emp
identifiqguen y se esfuercen en realizar el trabajo
cuenta la cultura que se practica dentro del ambien
la organizacién. De igual forma, el lider tiene que
conocer a sus empleados ciertos supuestos como las
relatos, mitos, metaforas y demas ideas que encajan

otros y definen lo que es ser miembro de una organi

La Cultura Organizacional guia la conducta diaria,

decisiones de los empleados las cuales conducen hac
obtencién de las metas, asi mismo la cultura esta r

con la planificacién, organizacién, direccion y con

1. CONCEPTO

“La cultura en las organizaciones expresa un sistem

y creencias es decir un modo de vida en el cual exi

en particular de interactuar entre los miembros de

% Grupo de Trabajo
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“La personalidad de un individuo esta formada por
caracteristicas relativamente permanentes y estable
describimos a alguien como afectuoso, innovador, re
conservador; se estan describiendo las caracteristi

personalidad que llamamos cultura.” 3%

“Es un patrén general de conducta, creencias y valo

miembros de una organizacion comparten.” 37

2. IMPORTANCIA

La importancia de la cultura organizacional reside
respuestas emocionales frente al ambiente de trabaj
de la forma como los empleados visualizan las expec
organizacion. Ademas la cultura transmite un sentid

entre los trabajadores.

Cada organizacién desarrolla un grupo central de su

conocimientos y  reglas implicitas que  gobiernan
comportamiento dia a dia en el lugar de trabajo y f
entre los miembros de

directamente la comunicacién

organizacion.

El papel de la cultura como influencia en el compor
un empleado, parece ser cada vez mas importante, es
partir de la década de los noventa. A medida que se
los equipos de trabajo, se ha reducido la formaliza
facultado a los empleados. ElI significado
proporcionado por una cultura fuerte, asegura que t

en la misma direccién y que la comunicacion que se

% Robbins, Stephen. Comportamiento Organizacional, 7
1996.P4g.681

7 Harold Koont, “Administracién una Perspectiva Glob
353
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efectiva y congruente con la filosofia, la misién vy la visién
empresarial.

3. ETICA

Para que una organizacién alcance sus metas y objet ivos es
importante que los miembros que forman parte de ell a cuenten con
reglas morales, valores, derechos y obligaciones qu e forman
parte en la toma de decisiones y que afectan a los demas.

Toda organizacion posee su definicion de ética y d e tal manera
gue se encarga de enriquecer el conocimiento y prac tica de esta

a sus miembros en donde se vera manifiesto en el cl ima
organizacional que se presente, de igual manera cab e mencionar
que la ética no solo encierra al personal de la org anizacion
sino que también a la relaciébn entre empresa-emplea dos como es
el de analizar el tipo de contrato laboral justo, | a relacion u
obligaciones reciprocas entre gerentes y trabajador es, que
derechos tienen los empleados, despidos ,prestacion es,
motivacién, reglas de trabajo, todo lo anterior per tenece al

ambito de la ética.

La organizacion estd formada por un elemento muy im portante el
cual es el elemento humano, cada uno de ellos tiene n sus propias

reglas por medio de las cuales vive su vida persona l.

Pero dentro de una organizacién existen normas, reg las 'y
politicas a las cuales cada individuo debe someters e, por lo que
cada organizacion tiene su propia filosofia, cultur ay valores
éticos.

A continuacion se citan algunas definiciones.
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3.1 Concepto

“Rama de la filosofia que estudia los fundamentos d e lo que se

considera bueno, debido o moralmente correcto. Tamb ién puede
definirse como el saber acerca de una adecuada gest i6n de la

libertad.” 38

“Es la teoria o ciencia del comportamiento moral d e los hombres

en sociedad. O sea, es ciencia de una forma especif ica de

conducta humana.” %

“Ciencia que busca razones ultimas y universales pa ra adecuar la

conducta humana al bien del universo” 40

4. TRABAJO EN EQUIPO
En toda organizacién el trabajo en equipo no solo p roduce
mejoras individuales y organizacionales, sino que i nterviene en

el perfeccionamiento de las funciones.

Es de vital importancia que cuando todos comparten las metas de
la organizacion, los resultados son altamente satis factorios.

La formacién del equipo de trabajo inicia desde que el individuo
ingresa por primera vez en la organizacion, en dond e los
resultados que se obtengan se toman y evalGan como producto del
esfuerzo de todos sus miembros; dado que se compart e la
responsabilidad al igual que los premios y reconoci mientos,
favorece el desarrollo de un plan de carrera asi co mo también
para la organizacion aumenta la calidad del trabajo de igual
manera fortalece su espiritu colectivo. De tal mane ra que es
importante un trabajo cooperativo que permita un me jor logro de

los objetivos organizacionales.

% es.wikipedia.org/wiki/Etica

39 Adolfo Sanchez Vasquez “Etica” Editorial Grijalbo S.A. México 1969, pag. 22
40 Manfredo Rifftofen Castro Guzman “Etica y Administ racion” Editorial Imprenta
Universitaria El Salvador 1994, pag. 53
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4.1 Concepto

"Trabajo en Equipo" es una de las 5 disciplinas que deben
ejercitar las organizaciones inteligentes u organiz aciones

abiertas al aprendizaje.

“El trabajo en equipo se refiere a la serie de estr ategias,
procedimientos y metodologias que utiliza un grupo humano para

lograr las metas propuestas.”

"Un equipo es un conjunto de personas que realiza u na tarea para

alcanzar resultados".

Beneficios
- Disminuye la carga de trabajo, ya que varias person as
colaboran.

« Se obtienen mejores resultados.
» Se desarrolla el respeto y la escucha.
- Permite organizarse de una mejor manera.

» Mejora la calidad del comercio interno y externo.

H. VALORES

Los seres humanos pasamos por un proceso de sociali zacion, es
decir una forma de insertarnos en la historia, demo grafia y el
estilo de ser de nuestras culturas. Esa misma cultu ra se vale de
recursos o0 instituciones para integrar adecuadament e o
inadecuadamente a sus miembros en el proceso de soc ializacion y

es en éste que surgen y operan los valores, los cua les difieren

segun el medio y la cultura.



Los valores son los que orientan a una persona a tr
alcanzar lo que desea o anhelan de tal manera que e
reflejados en la conducta que las personas poseen,

los que nos orientan a creer en algo si es verdader

1. Concepto

“Son parametros, propios de los miembros de una cul
que tienen un significado profundo, una gran import
orden personal y social. Es por medio de estos para
rige y se norma el desarrollo personal y el convivi
entre los miembros de una cultura. Frente a ellos,

definen lo que piensan, sienten y como actuan.” 4

2. Clasificacion de los Valores

Existen diferentes tipos de valores que se manifies
personas y que contribuyen al desarrollo de la pers
individuo definiendo la conducta ante los demas, ca

que los diferentes valores se manifiestan en cada p
dependiendo del ambiente en el que se encuentran y
conllevan a actuar o expresar lo que sienten y pien

A continuacion se presentan la clasificacién de los

2.1 Valores Fundamentales

La verdad

Algunos autores definen el concepto de la verdad en
siguientes términos “la verdad como correspondencia

con la realidad” es decir, consiste en “aprehender

realidad como verdaderamente existente fuera de la

41 “valores Civicos en la Literatura”. UCA Editores, 1968 Pag. 8-12
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La Valentia
Se refiere a una forma de actuar que lleva a la acc
transformar la realidad, los fines que perseguimos,

deseos y creencias.

La justicia
Es la voluntad de dar a cada quien lo suyo y su obj
derecho, o lo debido a otro, es decir que su acto e

uno lo que es debido.

El autodominio
Se refiere al autocontrol de emociones “el deseo de

las propias reacciones emocionales”.

2.2 Valores Societarios
Los valores societarios son aquellos que son relati

asociaciones, especialmente a los obreros y estos s

Solidaridad

Una condicién social de cohesién interna de un grup

de un grupo con respecto a los elementos unificador
mantiene unido.

Confraternidad

Término que hace referencia a la hermandad de paren
humanidad de amistad.

La paz y el bien comun

Es la ausencia de guerra y las causas que llevan a

las confrontaciones violentas entre los hombres, es

gue es bueno para las mayorias.
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CAPITULO II
“Evaluacion del Clima Organizacional en la Alcaldia Municipal de
Santa Tecla”
A. Objetivos de la Investigacion
Los objetivos de la investigacion que han sido esta blecidos son:
1. GENERAL
e Realizar una evaluacion del Clima Organizacional qu e permita

identificar los factores que afectan la eficiencia

administrativa de la Alcaldia.

2. ESPECIFICOS

« Evaluar el ambiente laboral que existe dentro de la Alcaldia
Municipal.
e Conocer si la Alcaldia Municipal cuenta con un Prog rama de

capacitacion para sus empleados que contribuya en e I

desarrollo de sus actividades.

» Identificar las areas en las que el personal de la Alcaldia

Municipal de Santa Tecla necesita capacitacion.

B. Metodologia de investigacion
La metodologia que serd utilizada para el desarroll o de la

investigacion es:



1. Método de investigacion

Para el desarrollo del proyecto de investigacion se

método cientifico con la utilizacion del método ded

permite ir de afirmaciones de caracter general a he
particulares, ademéas se utllizardn fuentes primaria
secundarias para recopilar la informacién y todos |

relacionados con la investigacion.

1.1 El método cientifico
Es el de aplicacibn general que sustenta formalment
investigacion cientifica sefiala las fases fundament
deben observarse, siendo estas seleccién del tema,
técnicos

de supuestos (hipétesis),

interpretacion y al final la presentacién de los re

1.1.1 Deductivo
Consiste en encontrar principios desconocidos, a pa
conocidos, como dicen algunos investigadores: ir de

lo particular.

2. Fuentes de informacién
Las fuentes de informacién que seran utilizadas ser

citan a continuacion:

2.1 Fuentes de informacién primarias
Dentro de las fuentes primarias a utilizar en el de
la investigacién se pueden mencionar: cuestionarios

personal y la observacidn directa.

2.2 Fuentes de informacién secundaria
Dentro de las fuentes secundarias a utilizar en el

la investigacidn se pueden nombrar las siguientes:
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Libros, revistas, memorias de labores, tesis, asi ¢
sitios de Internet, folletos y otras publicaciones

a la investigacion en estudio.

3. Técnicas e instrumentos para recolectar informac
Para llevar a cabo la investigaciébn sobre la Evalua
Clima Organizacional y Propuesta de Capacitacion In

Alcaldia Municipal de Santa Tecla se utilizara:

3.1 Encuesta
En esta técnica se empleard como instrumento el cue
cual estara dirigido a los empleados y a los mandos
Alcaldia.

3.2 Entrevistas

Se realizardn por medio de guia de preguntas a las
estan en contacto directo con el recurso humano de
con el propdsito de obtener la informacion necesari

con el tema de investigacion.

3.3 La observacion directa

El grupo de trabajo se hara presente en el campo
investigacion, servira para verificar el clima org

en que los empleados desempefian sus actividades dia

3.4 Prueba piloto

La prueba piloto se realizard a un 2%

representara un total de 16 encuestas .Estas se lle
antes de efectuar el cuestionario definitivo, con e

evaluar el grado de comprension de las interrogante
en lo referente a cambiar el estilo de redaccion o

nuevas preguntas no consideradas.
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4. Tipo de investigacién

El tipo de investigacion a realizar es el correlaci

a través de éste se pretende demostrar que una Eval
Clima Organizacional y Propuesta de Capacitacion In
mejorar el clima laboral existente el la Alcaldia M
Santa Tecla, se busca medir el grado de relacion qu
variables “Evaluacién del Clima Organizacional y Pr
Capacitacion Integral para la Alcaldia Municipal de

e “Incremento en la Eficiencia Administrativa”

5. Determinacién del Universo y Muestra

5.1 Universo

El universo o poblaciéon de la investigacion esta co
757 empleados distribuidos en las diferentes

dependencias existentes de la Alcaldia las cuales s

continuacion:
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CUADRO N° 1

UNIDADES

EMPLEADOS

CONCEJO

16

AUDITORIA INTERNA

SECRETARIA

ARCHIVO

SINDICATURA

TESORERIA

DESPACHO

COMUNICACIONES Y RELACIONES PUBLICAS

~|Njolo|a|on

DEPARTAMENTO DE COOPERACION

UNIDAD DE ADQUICISIONES Y CONTRATACIONES

DEPARTAMENTO JURIDICO 3
GERENCIA GENERAL 4
SERVICIOS GENERALES Y MANTTO. INTERNO

ADMON. 1
SERVICIOS GENERALES 3
MANTENIMIENTO INTERNO 14
DEPTO. DE PLANIFICACION 3
RECURSOS HUMANOS 10
TECNOLOGIA DE INFORMACION MUNICIPAL 9
GERENCIA ADMINISTRATIVA TRIBUTARIA 2
CONTABILIDAD 9
CUENTAS CORRIENTES 8
PRESUPUESTO 4
FISCALIZADORES 3
RECUPERACION DE MORA 3
REGISTRO TRIBUTARIO 10
OFICINA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE PLAZA

MERLIOT 6
OFICINA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE PLAZA

DUENAS 4
POLICIA MUNICIPAL 171
UNIDAD DE INSPECCIONES 10
UNIDAD DE CONTRAVENCIONES 10
GERENCIA DE INGENIERIA MUNICIPAL 3
ALUMBRADO PUBLICO 8
PROYECTOS Y SUPERVISION 5
RED VIAL Y DRENAJES 14
DESARROLLO URBANO Y CENTRO HISTORICO

ADMINISTRACION 5
SISTEMA INTEGRAL DE GASTION TERRITORIAL 4
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 6

ORGANIZACION TERRITORIAL
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EDUCACION Y CULTURA 18
UNIDAD DE GENERO 5
SALUD COMUNITARIA 4
UNIDAD NINEZ Y JUVENTUD 1
RECREACION Y DEPORTES ADMINISTRACION 20
ORGANIZACION SECTORIAL ADMINISTRACION 1
MESAS SECTORIALES 1
REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR 14
GERENCIA DE MEDIO AMBIENTE 3
CENTRO DE COSTOS ADMINISTRACION 2
BODEGA 3
TALLER 9
SUPERVISION 5
SANEAMIENTO AMBIENTAL 3
PLAN DIURNO 64
PLAN 24 HORAS 15
BARRIDO DE CALLES Y AVENIDAS 53
PLANTA DE TRANSBORDO 7
PARQUES Y ZONAS VERDES ADMINISTRACION 1
ZONAS VERDES 15
VIVEROS Y JARDINERIA 18
PARQUES 7
PROMOCION AMBIENTAL ADMINISTRACION 1
UNIDAD DE PREVENCION Y CONTROL DE
DESASTRES 7
MERCADOS 28
RASTRO MUNICIPAL 5
CEMENTERIOS 15
UNIDAD AMBIENTAL 6
EMPRESAS MUNICIPALES ADMINISTRACION 7
TOTAL 757

5.2 Muestra

Para determinar la muestra de la poblacién objeto d

realizara a través de la formula que se detalla a c

n= 7 '(PO).N

e (N -1+ Z"(PQ)
En donde:
N = Universo

n = Tamaifo de la muestra

e estudio, se

ontinuacion:



Z = Desviacion estandar (Significa el nivel de confian
informacién)

P = Probabilidad de éxito (Exito de obtener una respue
positiva al problema planteado)

Q = Probabilidad de fracaso (Que la respuesta obtenida
negativa a la hipotesis)

e = Error (Nivel minimo de error aceptable en la inves

Célculo de la muestra:

n= 7 (PO ).N
e (N -1+ 7" (PQ)

DATOS:
n=¢? Q =0.60
N=757 P =0.40
e=0.10 Z=0.95=1.96

1.962%(0.40 x 0.60) x 757 o= 697.94
0.10°(757 = 1) +1.96> % (0.40 x 0.60) 6.97

n=

n = 100 empleados

5.3 Distribucién de la muestra
Para la distribucién de la muestra se toma en cuent
de empleados por area y dependencias y a través de

tres se realiza el calculo de la siguiente manera:

100 (empleados de 757 (total de emplea
Muestra) la Alcaldia)
X (N° de empleados N%ele empleados por

a encuestar) unidad
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CUADRO N° 2
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UNIDADES

EMPLEADOS

\v 2

CONCEJO

2

AUDITORIA INTERNA

SECRETARIA

ARCHIVO

SINDICATURA

TESORERIA

DESPACHO

R R R R RO

COMUNICACIONES Y RELACIONES PUBLICAS

DEPARTAMENTO DE COOPERACION

UNIDAD DE ADQUICISIONES Y CONTRATACIONES

[EEN

DEPARTAMENTO JURIDICO

o

GERENCIA GENERAL

SERVICIOS GENERALES Y MANTTO. INTERNO
ADMON.

o

SERVICIOS GENERALES

=

MANTENIMIENTO INTERNO

DEPTO. DE PLANIFINICACION

RECURSOS HUMANOS

TECNOLOGIA DE INFORMACION MUNICIPAL

[EEN

GERENCIA ADMINISTRATIVA TRIBUTARIA

CONTABILIDAD

CUENTAS CORRIENTES

PRESUPUESTO

FISCALIZADORES

RECUPERACION DE MORA

REGISTRO TRIBUTARIO

R Oo|o|R|r|k

OFICINA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE PLAZA

MERLIOT

=

OFICINA DE TENCION AL CONTRIBUYENTE PLAZA
DUENAS

POLICIA MUNICIPAL

UNIDAD DE INSPECCIONES

UNIDAD DE CONTRAVENCIONES

GERENCIA DE INGENIERIA MUNICIPAL

ALUMBRADO PUBLICO

PROYECTOS Y SUPERVISION

RED VIAL Y DRENAJES

DESARROLLO URBANO Y CENTRO HISTORICO
ADMINISTRACION

SISTEMA INTEGRAL DE GASTION TERRITORIAL

GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

ORGANIZACION TERRITORIAL

EDUCACION Y CULTURA
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UNIDAD DE GENERO 1
SALUD COMUNITARIA 1
UNIDAD NINEZ Y JUVENTUD 0
RECREACION Y DEPORTES ADMINISTRACION 3
ORGANIZACION SECTORIAL ADMINISTRACION 0
MESAS SECTORIALES 0
REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR 2
GERENCIA DE MEDIO AMBIENTE 1
CENTRO DE COSTOS ADMINISTRACION 0
BODEGA 0
TALLER 1
SUPERVISION 1
SANEAMIENTO AMBIENTAL 0
PLAN DIURNO 8
PLAN 24 HORAS 2
BARRIDO DE CALLES Y AVENIDAS 7
PLANTA DE TRANSBORDO 1
PARQUES Y ZONAS VERDES ADMINISTRACION 0
ZONAS VERDES 2
VIVEROS Y JARDINERIA 2
PARQUES 1
PROMOCION AMBIENTAL ADMINISTRACION 0
UNIDAD DE PREVENCION Y CONTROL DE

DESASTRES 1
MERCADOS 4
RASTRO MUNICIPAL 1
CEMENTERIOS 2
UNIDAD AMBIENTAL 1
EMPRESAS MUNICIPALES ADMINISTRACION 1
TOTAL 100

6. Presentacion y Andlisis de Datos

Los datos obtenidos en la investigacion de campo, f ueron
colocados en cuadros tabulares, cada uno representa do por su
frecuencia absoluta y porcentual, también se hace u na gréfica
con el objetivo de dar una mejor interpretacion de los
resultados, el comentario se hace después de cada g rafico.

A continuacién se presenta el analisis de cada una de las
precuentas del cuestionario que se realizé al perso nal de la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.



Estructura Organizativa

1-¢Conoce la Misién de la Alcaldia?

Obijetivo: Determinar en que medida

conocimiento de la Mision de la Alcaldia Municipal

los empleados tienen

54

de Santa

Tecla.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA | PORCENTUAL
SI 71 71%
NO 20 20%
NO CONTESTO 9 9%
TOTAL 100 100%
9%
= Si
oNO
m NO CONTESTO
Comentario:

El 71% de los empleados encuestados afirman tener c

de la mision de la institucion, un 20% manifestdé no

misma, mientras que un 9% se abstiene de dar una re

onocimiento
conocer la

spuesta.



2-Si su respuesta es Si en cuanto a la mision, ¢ podria citarla?

Obijetivo: Conocer en que medida los empleados saben realmen

cual es la Mision de la municipalidad.

ALTERNATIVAS RELATIVA
Garantizar la generacién de condiciones
econdmicas, sociales y politicas que 19
permitan incrementar el desarrollo local
No contesto 18
una atencion eficiente y eficaz a la

. ! 10
ciudadania

Hacer de Santa tecla un municipio

p . . 8
moderno en armonia con el medio ambiente
Garantizar el buen funcionamiento de los
g . 7
bienes de los habitantes
Brindar servicio de calidad 5
Ser un organismo moderno y capaz 4

19

10 18

@ Garantizar la generacion de condiciones econdmicas, sociales

ijoliticas que permitan incrementar el desarrollo local
m No contesto

O una atencion eficiente y eficaz a la ciudadania
O Hacer de Santa tecla un municipio moderno en armonia con el

medio ambiente _ _ _
m Garantizar el buen funcionamiento de los bienes de los




Comentario:

Del 100% de empleados que afirmaron conocer cual e

de la Alcaldia se tiene que solo el 19 es capaz de

18 no respondid a la pregunta, un 10 dijo que la mi
brindar una atencion eficiente y eficaz, se tiene d
manera que un 8 cree que es hacer de Santa Tecla un
moderno en armonia con el medio ambiente lo cual |l
atencion dado que estan citando la Vision de la Alc

cree que es garantizar el buen funcionamiento de |

los habitantes, un 5 cree que es brindar servicios

un 6% manifiesta que es ser un municipio moderno y
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3-¢Conoce la Vision de la Alcaldia?

Obijetivo: Determinar en que medida los empleados tienen
conocimiento de la Vision de la Alcaldia.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 60 60%
NO 21 21%
NO CONTESTO 19 19%
TOTAL 100 100%

19%

mS!
mNO
21% 0O NO CONTESTO
Comentario
El 60% de los empleados encuestados afirman tener c onocimiento
de la Visiéon de la institucion, un 21% manifesté no conocerla,

mientras que un 19% se abstiene de responder.
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¢ Podria

4-Si su respuesta es Si en cuanto a la vision,
citarla?
Obijetivo: Conocer en que medida los empleados saben cual e

Visién de la municipalidad.

ALTERNATIVAS

RELATIVA

Ser modelo de gestion en materia
de desarrollo local 1

5

Hacer de Santa Tecla un
municipio moderno

12

No contestd

10

Mejorar la calidad de vida de
los habitantes

Ser una institucién de la cual
el contribuyente se retire
satisfecho

Garantizar la generacion de
condiciones economicas y

politicas que permitan

incrementar el desarrollo local 7

10

12

@ Ser modelo de gestiéon en materia de desarrollo local
W Hacer de Santa Tecla un municipio moderno
O No contesté

O Mejorar la calidad de vida de los habitantes

W Ser una institucion de la cual el contribuyente se retire satisfecho

@ Garantizar la generacion de condiciones econdmicas y politicas que
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Comentario

Del 100% de empleados que afirmaron conocer cual e
de la Alcaldia se tiene que 15 manifiesta que la mi

modelo de gestién en materia de desarrollo local el
cercano a la Mision de la institucién, se tiene de

que un 12 cree que es hacer se Santa Tecla un munic

lo cual si esta contenido en la Vision pero aun le
elementos, 10 no respondieron lo cual es probable g

que en realidad no conocen la Vision de la instituc
dijo que la misma es ser una institucion de la cual
contribuyente se retire satisfecho, otro 8 cree que

la calidad de vida de los habitantes y finalmente u

gue es garantizar la generacion de condiciones econ
politicas que permitan incrementar el desarrollo lo

la Misién de la con lo cual es evidente que no hay
empleados un clara distinciéon entre la Mision y Vis

municipalidad.
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5-¢Estan definidas las funciones en su area de tra bajo?

Obijetivo: Establecer la medida en que los empleados de la
municipalidad tiene definidas las funciones que se realizan en

su area de trabajo.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 87 87%
NO 11 11%
NO CONTESTO 2 2%
TOTAL 100 100%
1% 2%
o Si
m NO
0 NO CONTESTO
87%
Comentario:
Se tiene que del total de empleados encuestados un 87% tiene
bien definidas las funciones que se levan a cabo en su area de
trabajo, al contrario un 11% manifiesta que no esta n definidas

de manera adecuada, mientras que un 2% no contesto.



6-Si su respuesta es si, mencione las actividades q

Su puesto de trabajo.
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ue realiza en

Obijetivo: Evaluar el grado de conocimiento que los empleados
tienen sobre las actividades que realizan en su pue sto de
trabajo.
FRECUENCIA

N° | ACTIVIDADES RELATIVA | PORCENTUA
A |Evaluacion, seguimiento y monitoreo de

planificacion, proyectos, elaboracion de

informes 6 6%
B |Control de libros oficiales, atencién al

contribuyente, elaboracion de acuerdos

administrativos, recibos, constancias 7 7%
C |Llevar la contabilidad de la Alcaldia, control

de activo fijo, realizar conciliaciones,

legalizar documentos, actualizar inventarios 8 8%
D |Calificacion de negocios en sistema, tasacion de

balances, cierre de establecimientos, crear

cuentas activas de negocios 5%
E [Mantenimiento de las zonas verdes, recoleccion

de desechos 9 9%
F |Coordinacion de proyectos de informatica de la

institucién, desarrollo de software, soporte

técnico 9 9%
G |Control de donaciones externas e internas,

elaboracién de planes de pago y recibos control

de gatos 5 5%
H |Brindar atencién en salud, coordinar actividades

de salud 3 3%
| Elaboracion de todo tipo de partidas,

reposiciones, atencion y asesoramiento al

contribuyente 9 9%
J Garantizar el buen funcionamiento y manejo de

los diferentes rubros de la Alcaldia 3%
K |Realizar solvencias, abonos de recibos a

sistema, llamar a contribuyentes morosos 4%
L Diagndstico y planificacién de proyectos

educacionales, seguimiento de trabajo de campo

de personal involucrado en proyectos 4%
M | Reunién, Asesoria y Capacitaciones al Cuerpo de

Agentes Metropolitanos. 3 3%
N | No Contestd 12 12%

TOTAL 100 100%




12% 6%

4%
4%

3%

3% 5% 9%

8%

5%

DA EBBoCoDmEoFEGoHmI BJoKoLmaMaN

Comentario:

Se puede observar en el resultado obtenido que efec
mayor parte de empleados de la Alcaldia tienen cono
las funciones que se llevan a cabo en su area de t

son capaces de mencionar actividades que realizan e
de trabajo, solo se tiene un 12% que no respondio a

lo cual puede deberse a que desconozcan dichas acti

tivamente la
cimiento de
rabajo ya que
n sus puestos
la pregunta

vidades.
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7-¢Las funciones que desempefia estan relacionadas ¢ on el
departamento en el que labora?
Obijetivo: Conocer si las funciones asignada a cada uno de lo s

empleados estan relacionados con el Depto. En que |

abora.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 93 93%
NO 3 3%
NO CONTESTO 4 4%
TOTAL 100 100%
3% 4%
o Si
mNO
m NO CONTESTO
93%

Comentario:

El 93% de los empleados manifiesta que las funcione

estan relacionadas al area en que laboran, un 4% se

dar respuesta, mientras que un 3% opina que no exis

relacion. Por lo que se puede decir que existe una

coordinacion.

s asignada si
abstiene de
te dicha

adecuada
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8-¢,De que jefatura depende wusted jerarquicamente en la
institucion?
Objetivo: Determinar la jefatura de la que dependen
jerarquicamente los empleados de la municipalidad.
FRECUENCIA
JEFATURA DE LA QUE DENPENDE RELATIVA| PORCENTUA
Gerencia de Medio Ambiente 15 15%
Gerencia General 6%
Despacho del Alcalde 5 5%
Depto. De Servicios y Proyectos 5 5%
Secretaria 5%
Gerencia Financiera 4 4%
Gerencia Administrativa y tributaria 9%
Contabilidad 8 8%
Informética 4 4%
Unidad de SIGT 3 3%
Concejo Municipal 3 3%
Gerencia de Participacion Ciudadana 12 12%
Costos y Operaciones 4 4%
Depto. De Educacién y Cultura 5 5%
Recursos Humanos 5 5%
No Contesto 7 7%
TOTAL 100 100%
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o,
5% 7% 15%
4% 6%
5%
o
12% 5%
3% 5%
3% 4o, 4%
0 8% 9%
@ Gerencia de Medio Ambiente W Gerencia General
0O Despacho del Alcalde O Depto. De Servicios y Proyectos
B Secretaria O Gerencia Financiera
B Gerencia Administrativa y tributaria O Contabilidad
B Informatica B Unidad de SIGT
0O Concejo Municipal O Gerencia de Participacion Ciudadana
W Costos y Operaciones W Depto. De Educacion y Cultura
B Recursos Humanos m No Contesto
Comentario:
Del 100% de los empleados encuestados el 15% depend e de la
jefatura de la Gerencia del Medio Ambiente, el 12% de la
Gerencia de la Participacion Ciudadana, el 9% Geren cia
Administrativa y Tributaria, el 8% de Contabilidad, el 6%
depende de la Gerencia General, y un 5% de las resp ectivas
jefaturas como son : Despacho del Alcalde, Dpto. de Servicios y
Proyectos ,Secretaria, Dpto.de Educacién y Cultura y RRHH.y
un 4% respectivamente de Gerencia Financiera, Infor maética,
Costos y Operaciones y un 3% respectivamente a: Uni dad de SIGT,

Concejo Municipal.
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9-¢Le han definido a usted sus funciones por medio de un
manual, con el fin de facilitar su desempefio person al dentro del
area de trabajo?

Obijetivo: Conocer las herramientas de control que utiliza la
instituciéon para facilitar el desarrollo de las fun ciones a los
empleados.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 31 31%
NO 64 64%
NO CONTESTO 5 5%
TOTAL 100 100%
5%
31%
@ Sl
o NO
m NO CONTESTO
64%
Comentario
Del 100% de empleados a los que se encuesto se tien e gque un 64%
manifiesta que no se le han definido sus funciones a través de
un manual o algo parecido, un 31% opina que si le han descrito
sus funciones por medio de una herramienta de este tipo y un 5%

no respondio.
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10-¢Cudl es el grado académico indispensable para e jercer la
funcién del cargo que desempefia?
Obijetivo: Conocer cual es el grado académico que la instituc ion
solicita para desempefiar funciones en el cargo.
Educacion
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA [PORCENTUAL
Bachillerato 43 43%
Técnico 17 17%
Universitario B4 34%
No Contesto 6 6%
TOTAL 100 100%
0,
6% m Bachillerato
34% 43% m Técnico
O Universitario
17% m No Contesto
Comentario
De la totalidad de empleados encuestados el 43% exp resa que el

grado académico indispensable para ejercer la funci

que desempefia es de estudios a nivel de Bachillera

nivel universitario, un 17% un nivel Técnico, y un

de contestar.

6n del cargo

to, un 34%

6% se abstuvo



Experiencia Laboral

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS RELATIVA |PORCENTUAL
1-3 afios 41 41%
Hasta un afio 16 16%
Otro 10 10%
No Contesto 33 33%
TOTAL 100 100%

10%

Comentario:

16%
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41% = 1-3 afios

m Otro

O Hasta un afio

@ No Contesto

Se tiene que del 100% de empleados encuestados el 4

experiencia laboral entre 1-3 afios, el 33%

se abstu

responder, el 16% la posee de hasta un afio y un 10%

otros.

1% posee
vo de

contesto



Capacitacion

11-¢ Ha recibido capacitacidén para el desempefio de s u puesto?

Objetivo: Conocer si los empleados de la municipalidad han

recibido capacitacion para el desempefio de puesto.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 65 65%
NO 35 35%
TOTAL 100 100%

35%

m Sl
@ NO
Comentario:
Se tiene que un 65% del total de empleados encuesta dos manifestd
gue si ha recibido algun tipo de capacitacion para el desempefio
de su puesto, mientras que un 35% dijo que no ha re cibido

capacitacion.



12-¢La institucién ofrece programa de capacitacié n permanente
a los empleados?

Obijetivo: Establecer con que frecuencia se llevan acabo las

capacitaciones a los empleados de la municipalidad.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA |PORCENTUAL
Sl 74 74%
NO 20 20%
NO CONTESTO 6 6%
TOTAL 100 100%

6%

= Sl
oNO
m NO CONTESTO

Comentario
Se tiene que del 100% de personas que se encuestaro n el 74%
afirma que la institucién ofrece capacitacion perma nente, el 20%

respondié lo contrario, mientras que un 6% no respo ndio.
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13-¢ En qué temas ha sido capacitado usted?

Obijetivo: Identificar los temas en los cuales los empleados han
recibido capacitaciones.

ALTERNATIVAS RELATIVA
Trabajo en Equipo b6
Relaciones Humanas 52
Computacion 49
Contabilidad 32
Redaccion y archivo 30
Otros 30
Valores Humanos y Eticos 27
Evaluacion del Desempefio 44
Simplificacién del trabajo 9

No Contesto 8

O Trabajo en Equipo ® Relaciones Humanas
O Computacién O Contabilidad
B Redaccion y archivo O Otros

B Valores Humanos y Eticos O Evaluacién del Desempefio
B Simplificacion del trabajo B No Contesto
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Comentario:

Del 100% de personas encuestadas se tiene que se ha capacitado a
un 56 en el area de Trabajo en Equipo, un 52 en el area de
Relaciones Humanas, un 49 en Computacion, un 32 en Contabilidad,

un 30 Redaccion y Archivo, un 30 respondi6 que ha s ido
capacitado en otras &reas, un 27 en Valores Humanos y Eticos, un

24 en Evaluacion del Desempefio, un 9 en Simplificac ion del

Trabajo y un 8 no respondié.



14-De haber recibido capacitacién ¢ Qué metodologia

utilizé la institucion?

Obijetivo: Determinar el tipo de metodologia que utiliza la

institucion para impartir las capacitaciones.

ALTERNATIVAS RELATIVA

Conferencias o Charlas 53

Método de Aulas o Clases 36

Otros

15

Mesas Redondas 12

Instruccién Programada 1P

Desempefio de Papeles 8

No contesto

Estudio de Casos 6

Rotacion de trabajo 4

Becas

g 643

15

36

@ Conferencias o Charlas
O Otros

B Instruccién Programada
B No contesté

H Rotacion de trabajo

B Método de Aulas o Clases
O Mesas Redondas

O Desempefio de Papeles
O Estudio de Casos

HE Becas
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Comentario:

Se tiene que del 100% de personas que se encuestaro
conocer que ha recibido capacitacion bajo la modali
Conferencias o Charlas, el 36 con el Método de Aula

un 15 respondié otras modalidades, el 12 dio Mesas

12 Instruccién Programada, 8 con el Desempefio de pa
con Rotacién de Trabajo, un 3 con becas, y finalmen
respondio.

74

n el 53 dio a
dad de
s o Clases,
Redondas, un
peles, un 4

te un 8 no



15-¢Quién es el responsable de impartir la capacita

Objetivo : Conocer que persona es la responsable de impartir

capacitaciones a los empleados.

ALTERNATIVAS RELATIVA
Capacitador
Externo 61

Encargado de RR.HH 28

No Contest6 13
Otros 7
Jefe Inmediato 6
Compariero de

Labores 2

@ Capacitador Externo
00 No Contesto
m Jefe Inmediato

m Encargado de RR.HH
O Otros
@ Compariero de Labores

Comentario:

Del 100% de personas encuestadas

un 61 manifesté qu

capacitador externo, el 28 expreso que es el respon

RR.HH quien da las capacitaciones, el 13 no respond

otros, un 6 que el jefe inmediato, un 2 que un comp

labores.

cion?

75

las

e un
sable de
i6, un 7

aflero de
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16-Si no ha recibido capacitacién ¢Cudles de las si guientes

alternativas han limitado el desarrollo de la capac itacion?

Objetivo : Establecer que factores han sido limitantes en el

desarrollo de las capacitaciones.

ALTERNATIVAS RELATIVA
No existen planes
0 programas de
capacitacion 26
Limitacion de
Tiempo 16
No le toman en
cuenta 11
Otros 7
No Contestd 55

26

55
16

7 11

@ No existen planes o programas de capacitacion
m Limitacion de Tiempo

O No le toman en cuenta

0O Otros

m No Contesté




Comentario:

Se tiene que del 100% de las personas encuestadas 5
respondieron, un 26 considera que no hay programas
capacitacion, el 16 de los mismos consideran que el

una limitante, un 11 que no es tomado en cuenta, un

otros los motivos y es importante sefialar que una c
considerable de personas manifiesta que no hay prog
capacitacion a seguir en base a los cuales se les b

misma.
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5 no

de
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antidad
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17-¢Qué medios utiliza la institucion para determin ar
necesidades de capacitacién?

Objetivo : Conocer cuales son los medios que utliza la
institucion para determinar las necesidades de capa citacion.

ALTERNATIVAS RELATIVA

Analisis y descripcion

de puestos 32

A solicitud de

empleados 31

Estudio de necesidades 29

No Contestd 18

Ninguno 12

Observacioén directa g

12 9 32
18

O Analisis y descripcion de puestos
m A solicitud de empleados

O Estudio de necesidades

O No Contesté

m Ninguno

O Observacion directa

Comentario:

Un 32 de los encuestados manifiesta que se hace a través de
Analisis y Descripcién de Puestos, 31 dijo que a so licitud de
empleados, un 29 dijo que con estudio de necesidade s,el12 no

menciond ningunay el 18 no contesto.

las
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18-¢ En qué areas relacionadas a su trabajo le gusta

capacitacion?

Objetivo: ~ Conocer aquellas areas en que los empleados estan

interesados en recibir una capacitacion.

ALTERNATIVAS RELATIVA

Relaciones Humanas 25

Computacion 53

Simplificacion del
trabajo 21

Contabilidad 31

Evaluacion del
Desempefio 18

Valores Humanosy
Eticos 25

Trabajo en Equipo 16

Redaccion y archivo 16

Otros 6

No Contest6 14

@ Relaciones Humanas m Computacion

O Simplificacion del trabajo O Contabilidad

m Evaluacién del Desempefio m Valores Humanos y Eticos
m Trabajo en Equipo O Redaccién y archivo

m Otros m No Contesto

ria recibir

mas
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Comentario:

Del 100% de encuestados un 53 manifest6 que le gust
capacitarse en Computacién, un 31 en Contabilidad,
Relaciones Humanas, un 25 en Valores Humanos y Etic
Simplificacion del trabajo, un 18 en Evaluacion del

un 16 en Trabajo en equipo, un 16 en Redacciéon y Ar

no respondio y un 6 dijo que Otras areas.

80

aria

el 25 en
0S un 21 en
desempefio,

chivo, un 14



19-Mencione que beneficios obtendria usted

capacitacion.

Objetivo

al recib

. Identificar los beneficios que los empleados cree

obtendran al recibir un capacitacion.

FRECUENCIA
BENEFICIOS RELATIVA |PORCENTUAL

Mejores principios y
conocimientos técnicos 26 26%
Mayor desempefio y
trabajo en equipo 24 24%
Desarrollar con mas
eficiencia el trabajo

19 19%
Mejorar el servicio al
contribuyente 11 11%
Oportunidad de
ascenso 3 3%
Mejor calidad en el
trabajo 2 2%
No contest6 15 15%
TOTAL 100% 100%

29 1% 26%
3%
11%
19% 24%

m Mejores principios y conocimientos técnicos
0O Mayor desempenio y trabajo en equipo

@ Desarrollar con mas eficiencia el trabajo

O Mejorar el senicio al contribuyente
0O Oportunidad de ascenso

m Mejor calidad en el trabajo

81

n que



Comentario:

Del total de personas encuestadas un 26 considera q
mejores principios y conocimientos técnicos, un 24

se tendra un mayor desempefio y trabajo en equipo, u
desarrollar con mas eficiencia el trabajo, un 11 di
mejorar el servicios al contribuyente, un 3 por que
oportunidad de ascenso, un 2 respondié que para mej

calidad de vida en el trabajo y finalmente un 15 no

82

ue tendran
considera que
n 19 dijo que
jo que
es una
orar la

respondio.



Motivacion

20-¢ Existen en la Institucion otras prestaciones ad icionales a

las establecidas por la ley?

Objetivo : Identificar las prestaciones adicionales que tien

los empleados de la Alcaldia

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA | PORCENTUAL
Sl T4 74%
NO 14 14%
NO CONTESTO 12 12%
TOTAL 100 100%
12%
m SI
m NO
@ NO CONTESTO
74%
Comentario:
Del 100% de personal encuestado el 74% respondié qu e si se le

brinda prestaciones adicionales a las de ley y el 1

que no las recibe, mientras que el 12% restante no

4% respondid

respondio.

83

en



21-¢ Esta usted satisfecho con las actividades que d
su puesto de trabajo?

Objetivo : Determinar el grado de satisfaccion que tienen lo

empleados con las actividades que desarrollan en su

trabajo.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
SI 93 93%
NO 7 7%
TOTAL 100 100%
7%
93%
Comentario

Del 100% de personal que se encuesto el 93% manifes
esta satisfecho con las actividades que desarrolla

de trabajo, mientras que un 7% respondio lo contrar

esarrolla en

puesto de

m SI
o NO

t6 que si
en el puesto

io.
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22-¢La institucién da la oportunidad de ascenso de acuerdo a la

capacidad y experiencia que el empleado tenga?

Objetivo : Conocer si se dan oportunidades de ascenso para |

empleados en la municipalidad.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA |PORCENTUAL
Sl 52 52%
NO a7 47%
NO CONTESTO 1 1%
TOTAL 100 100%

1%

47% m Sl
52% BNo .
0O NO CONTESTO
Comentario
Del 100% de personal que se encuesto el 52% opina q ue en la
municipalidad si se les dan oportunidades de capaci tacion,
mientras que el 47% opina lo contrario, que no se | es dan tales

oportunidades y un 1% no respondieron.



23-¢ El equipo proporcionado por la instituciéon es e
para la realizacién de las tareas?

Objetivo : Establecer si el equipo proporcionado a los emple

de la municipalidad para el desempefio de sus labore

adecuado.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
SI 76 76%
NO 24 24%
TOTAL 100 100%
Comentario:

Del 100% de personal que se encuesto el 76% respond
le proporciona el equipo adecuado y el 24% respondi
cual indica que la municipalidad hace un esfuerzo p

empleados el equipo adecuado para desarrollar sus |

86

| adecuado

ados

s es el

= Sl
= NO

i6 que si se

6 que no. Lo

or dar a sus
abores.
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24-¢ Hay estabilidad laboral en la Alcaldia?

Objetivo : Determinar si existe estabilidad econémica dentro de

la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS | RELATIVA | PORCENTUAL
Sl 94 94%
NO 4 4%
NO CONTESTO 2 2%
TOTAL 100 100%
4% 2%
m Sl
m NO

@ NO CONTESTO

94%
Comentario:
Del personal encuestado el 94% manifestdé que hay es tabilidad
laboral dentro de la Alcaldia, el 4% sefialo que no existe

estabilidad y un 2% no contesto a esta pregunta.



25-¢Mi mayor motivacion para trabajar es el salari

Objetivo: Conocer si el salario es la mayor motivacion para |

empleados de la Alcaldia.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 27 27%
NO 72 72%
NO CONTESTO 1 1%
TOTAL 100 100%

1%

Comentario:

0?

88

0s

oSl
mNO

0 NO CONTESTO

Un porcentaje del 72% del personal sefialé que no es

su mayor motivacion sino el contribuir al desarroll

comunidad, un 27% manifest6 que el

motivacion en el trabajo.

salario es su ma

el salario
o de la

yor



26-¢ Si pudiera cambiarme a otra empresa con igual s ueldoy
condiciones lo haria?
Obijetivo: Identificar si el empleado cambiaria de lugar de

trabajo con iguales condiciones de sueldo.

FRECUENCIA

ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL

Sl 16 16%

NO 83 83%

NO CONTESTO 1 1%

TOTAL 100 100%

1% 16%

m S
oNO
o NO CONTESTO

83%

Comentario:

Un 83% de los empleados manifestaron que no cambiar

empresa aungue las condiciones de pago fueran las m

que se cambiaria a otra empresa y el 1% de los empl

respondio la interrogante.

ismas, un 16%

&9

eados no



27-¢La Municipalidad se interesa por mantener motiv

empleados?

Obijetivo: Conocer si la Alcaldia se preocupa por mantener

motivados a los empleados.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 62 62%
NO 35 35%
NO CONTESTO 3 3%
TOTAL 100 100%

3%

35%

Comentario:

El 62% de los empleados manifiesta que la Alcaldia

por mantenerlos motivados, un 35% manifiesta que no

motiva y el 3% restante no contesto.

ados a sus

@Sl
mNO

m NO CONTESTO

se preocupa

se les

90



28- ¢ Su jefe reconoce sus logros o el buen desempefi oenel
trabajo?

Obijetivo: Evaluar la opinion de los empleados en cuanto a el

reconocimiento que reciben por parte de sus jefes.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 68 68%
NO 20 20%
NO CONTESTO 12 12%
TOTAL 100 100%

12%

=S|
oNO
@ NO CONTESTO

68%

Comentario:

El 68% del total de empleados opinaron que los jefes si
reconocen el buen desempefio que ellos tienen, el 20%
manifestaron no recibir ningn reconocimiento y el 12%
restante no contesto.



Trabajo en Equipo

29- ¢Existe confianza y respeto entre sus compafiero

trabajo?

Obijetivo:

Evaluar si

existe confianza y

compafero(a) s de trabajo de la Alcaldia Municipal

Tecla.

Comentario:

(@) s de

respeto entre el

92

de Santa

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 84 84%
NO 15 15%
NO CONTESTO 1 1%
TOTAL 100 100%

15% 1%

84%

Un 84% de los empleados dicen tener confianza y res

ellos, el 15% manifiesta que no hay confianza y res

los compafieros y un 1% no contesto.

m Sl
o NO
o NO CONTESTO

peto entre

peto entre



30- ¢ La institucién promueve el trabajo en equipo?

Objetivo: Conocer si la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

promueve el trabajo en equipo entre sus empleados.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 81 81%
NO 19 19%
TOTAL 100 100%
19%

Comentario:

81%

El 81% de los empleados considera que la Alcaldia p

trabajo en equipo, un 19% manifiesta que dentro de

no se promueve dicho factor.

=]
oNO

romueve el

la Alcaldia



31- ¢,CAmo califica la relacién laboral entre jefes inmediatos y
Su grupo de trabajo?
Obijetivo: Evaluar la relacion que existe entre jefes y
empleados.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS RELATIVA | PORCENTUAL
Muy bueno a7 47%
Bueno 38 38%
Regular 12 12%
Deficiente 3% 3%
TOTAL 100 100%
12% 3%
m Muy bueno
47%
m Bueno
O Regular
0O Deficiente
Comentario:
Los datos reflejan que un 47% califica de muy buena la relacion
existente entre jefes y subalternos, un 38% la cali fica de
bueno, un 12% de Regular y el 3% la califica defici ente.
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32-¢ Existe trato preferencial por parte de su jefe

miembros del grupo?

hacia algunos

Obijetivo: Conocer si los jefes brindan un trato preferencial

para algunos miembros.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 30 30%
NO 67 67%
NO CONTESTO 3 3%
TOTAL 100 100%

3%

Comentario:

El 67% de los empleados manifiestan

que no

preferencial de parte de los jefes hacia algunos em

embargo un 30% considera que si existe trato prefer

parte de algunos jefes.

m Sl
@ NO

m NO CONTESTO

hay trat

pleados, sin

encial por

95



33-¢,Cuando ha faltado al trabajo los compafiero(a) s

preocupado por saber de su ausencia?

96

se han

Obijetivo: Saber si existe unidad entro los empleados que labo

en la Alcaldia.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 71 71%
NO 25 25
NO CONTESTO 4 4%
TOTAL 100 100%
4%
= SI
mNO

Comentario:

Un 71% de los empleados manifiestan que sus compafie

preocupan por su ausencia, sin embargo un 25% manif

contrario.

71%

m NO CONTESTO

iesta lo

ran

ros se



34-¢; Prefiere realizar todas sus actividades de form

a individual?

Obijetivo: Conocer si el empleado prefiere realizar las
actividades individual que en equipo de trabajo.
FRECUENCIA

ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL

Sl 27 27%

NO 70 70%

NO CONTESTO 3 3%

TOTAL 100 100%

3%
27%

Comentario:

Los resultados reflejan que el 70% de los empleados

realizar sus actividades de forma individual, sin e

manifiesta que prefiere trabajar sin ayuda de sus c

trabajo.

= Sl
= NO
m NO CONTESTO

no le gusta
mbargo un 27%

ompafieros de

97



35-¢Todos estan comprometidos por cumplir los objet

area?

Obijetivo: Determinar si dentro de

compromiso mutuo por parte de los empleados para al

objetivos de cada area.

la Alcaldia existe un

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 87 87%

NO 11 11%

NO CONTESTO 2 2%

TOTAL 100 100%
11% 2%

Comentario:

Del total de empleados encuestados

87%

el

87%

comprometidos con el logro de los objetivos, un 13%

hay unidad par poder cumplir dichos objetivos.

canzar los

m SI
o NO
o NO CONTESTO

dicen est

dice que no

98

ivos del

ar



36-¢Los jefes se acercan periodicamente para conoce r los
problemas de los empleados?

Obijetivo: Saber si existe interés por parte de los jefes en
conocer y ayudar a solventar los problemas de los e mpleados.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 58 58%
NO 38 38%
NO CONTESTO 4 4%
TOTAL 100 100%

4%

38% o Sl
m NO
58% m NO CONTESTO
Comentario:
El 58% manifiesta que los jefes se acercan periédic amente para
conocer de sus problemas, sin embargo un 38% expres a que los

jefes no se preocupan en conocer sus problemas.
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37-¢Cuando hay participacion de jefes y subalternos en la
realizacion de actividades los resultados son satis factorios?
Obijetivo: Evaluar la opinion de los empleados en cuanto a lo s
resultados obtenidos con la participacion de los je fes en las
actividades.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 84 84%
NO 11 11%
NO CONTESTO 5 5%
TOTAL 100 100%
11% 5%
m Sl
oNO

@ NO CONTESTO

84%
Comentario:
Un 84% de los empleados manifiesta que los resultad 0S son
mejores cuando existe participacion por parte de lo s jefes, un

11% considera lo contrario.



38-;,Su jefe no se limita solo a dar 6rdenes sino qu

participa en el trabajo?

101

e ademas

Objetivo: Determinar si existe trabajo en equipo para poder

realizar las actividades.

m No CONTESTO

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 72 72%

NO 21 21%
No CONTESTO 7 7%
TOTAL 100 100%
7%
oSl
m NO
72%

Comentario:

Un 72% de los encuestados manifiesta que su jefe no

limite a dar oOrdenes si no que participa en

mientras que un 21% respondio lo contrario y un 7%

las lab

solo se
ores,

no respondio.



Comunicacion

39¢ La comunicacion dentro de la Alcaldia es clara

y concreta?

Obijetivo: Evaluar la comunicacion que se da dentro de la
Alcaldia
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA [PORCENTUAL
Sl 46 46%
NO 46 46%
NO CONTESTO 8 8%
TOTAL 100 100%
8%
46% m S|
@ NO

46%

Comentario:
La opinién en cuanto a la comunicacion que hay en |
encuentra dividida ya que un 46% asegura que la com

claray concreta mientras que otro 46% dice lo con

o0 NO CONTESTO

a Alcaldia se
unicaciéon es
trario.

102
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40-¢,Qué medios utiliza la institucion para dar a co nocer sus
proyectos e inquietudes?

Objetivo: Conocer cuales son los medios mas comunes que la

Alcaldia utiliza para dar a conocer la informacion.

ALTERNATIVAS RELATIVA
Reuniones Informativas 63
Boletines 30
Circulares 29

Correo Electrénico 16

Otros 12

No Contesto 7

0O Reuniones Informativas m Boletines

m Circulares O Correo Electrénico

@ Otros @ No Contesto
Comentario:
Segun los datos obtenidos el medio mas utilizado po r la Alcaldia
para dar a conocer cualquier informacion son las re uniones con
un 63, seguido por los boletines con un 30, las cir culares con

un 29, el correo electrénico con un 16.
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41-;Existe una buena comunicacion entre los compafie ro(a) s de
trabajo?
Obijetivo: Evaluar la comunicacion que hay entre los empleado s

que laboran en la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 86 86%
NO 13 13%
NO CONTESTO 1 1%
TOTAL 100 100%

13% 1%

m Sl

m NO

m NO CONTESTO

86%

Comentario:
El 86% de los empleados dice tener una buena comuni cacion con
sus comparferos de labores y solo el 13% dice que no hay una

buena comunicacion entre comparieros.
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42-;La comunicacién con su jefe es clara y flexible ?
Obijetivo: Conocer si la comunicacién entre jefes y empleados es
efectiva.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA | PORCENTUAL
Sl 83 83%
NO 15 15%
NO CONTESTO 2 2%
TOTAL 100 100%
15% 2%
m Sl
= NO
0 NO CONTESTO
83%
Comentario:
La mayoria de los encuestados (83%) afirma que la c omunicacién
con su jefe es clara y flexible, un 15% dice tener problemas en

la comunicacion con el jefe.
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43-¢La Alcaldia transmite informacién relevante com o logros,

modificaciones y otra informacion oportunamente?

Obijetivo: Determinar si la informacion se transmite de forma

oportuna para poder tomar decisiones.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 82 82%
NO 16 16%
NO CONTESTO 2 2%
TOTAL 100 100%
16% 2%
o Sl
m NO
o NO CONTESTO
82%
Comentario:
Un 82% asegura que la informacion se transmite opor tunamente
como para poder tomar decisiones, otro 16% dice que la

informacién no es oportuna.



44-; Existe dificultad para transmitir la informacio

diferentes niveles jerarquicos?

n a

Objetivo: Conocer de la existencia de dificultades que puedan

haber para transmitir la informacién.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 33 33
NO 63 63%
NO CONTESTO 4 4%
TOTAL 100 100%

4%

63%

Comentario:

El 63% manifiesta que no hay dificultad para transm

informacioén, otro 33% que asegura que si hay dificu

no respondio a la pregunta.

m Sl
mNO
@ NO CONTESTO

itir la
Itad y un 4%

107

los



45-;Considera que la comunicacion es clave para alc
objetivos de la Alcaldia?

Objetivo : Conocer la opinién de los empleados de la Alcaldi
cuanto al factor de la comunicacion.

Comentario:

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 99 99%
NO 1 1%
TOTAL 100 100

1%

99%

El 99% de los empleados asegura que la comunicacién

clave para alcanzar los objetivos planteados y sélo

lo contrario.
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46-¢ Transmite la informacion clara, oportuna, con e xactitud y
sencillez?
Objetivo: Determinar si los empleados contribuyen a que la
informacion sea la idonea para alcanzar los objetiv 0S.
FRECUENCIA

ALTERNATIVAS |RELATIVA |[PORCENTUAL

SI 70 70%

NO 27 27%

NO CONTESTO 3 3%

TOTAL 100 100%

3%

m S|
m NO
o NO CONTESTO

Comentario:

Un 70% manifiesta que transmite la informacion de f orma clara,
oportuna, con exactitud y sencillez, otro 27% dice que no
transmite la informacion de tal maneray el 3% nor espondio a la

pregunta.



47-¢; La comunicacion es una fortaleza en su area de

Obijetivo: Conocer si la comunicacion es una fortaleza en su

110

trabajo?

area

m NO CONTESTO

de trabajo.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 80 80%
NO 17 17%
NO CONTESTO 3 3%
TOTAL 100 100%
17% 3%
@ Sl
o NO
Comentario:

El 80% del personal encuestado considera que la com

una fortaleza en su area de trabajo, mientras que e

considera como una fortaleza y el 3% no contesto.

unicacion es
1 17% no la
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48-¢ Siente la confianza de expresar sus ideas y sug erencias?

Obijetivo: Conocer si siente confianza de expresar sus ideas y

sugerencias.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 63 63%
NO 32 32%
NO CONTESTO 5 5%
TOTAL 100 100%

5%

32% oSl

mNO
m NO CONTESTO

Comentario:
El 63% del personal encuestado manifiesta que si, s iente
confianza de expresar sus ideas y sugerencias, mien tras que el

32% contestd que no siente confianza y el 5% no co ntesto.
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Liderazgo

49-,Su jefe participa en resolver las inquietudes de los
empleados?

Obijetivo: Conocer si su jefe participa en resolver Ilas

inquietudes de los empleados.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 81 81%
NO 19 19%
TOTAL 100 100%
19%
@ Sl
@m NO
81%
Comentario:
El 80% del personal encuestado manifiesta que su je fe participa
en resolver las inquietudes de sus empleados. El 19 % contesté
que su jefe no participa en resolver las inquietude s de los

empleados.



50-¢Cree usted que su jefe valora las habilidades y

que demuestra en el desarrollo de su trabajo?

Objetivo: Considera que su jefe valora las habilidades

destrezas que demuestra en el desarrollo de su trab

113

destrezas

y
ajo.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 74 74%
NO 19 19%
NO CONTESTO 7 7%
TOTAL 100 100%
7%
asl
ENO

74%

Comentario:
El 74% del personal encuestado considera que su jef
habilidades y destrezas en el desarrollo de su trab

que el 19% manifiesta que su jefe no valora las des
habilidades.

CONO CONTESTO

e valora sus
ajo, mientras

trezas y sus



51-;,Como califica el

114

respeto y confianza entre jefe sy
empleados?
Obijetivo: Conocer como califica el respeto y confianza entre
jefes y empleados.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS RELATIVA | PORCENTUAL
Muy bueno 47 47%
Bueno 39 39%
Regular 12 12%
Deficiente 2 2%
TOTAL 100 100%
12% 2%
®m Muy bueno
47%
O Bueno
m Regular
39% m Deficiente
Comentario:
El 47% del personal encuestado califica de muy buen o el respeto
y confianza entre jefes y empleados, mientras que e | 39% lo
califica como bueno ,seguido del 12% que lo -calific a como

regular y el 2% como deficiente.
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52-¢Considera usted que su jefe inmediato posee un grado
académico adecuado al puesto que desempefia?
Obijetivo: Identificar si Considera que su jefe inmediato pose e

un grado académico adecuado al puesto que desempefia

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 79 79%

NO 18 18%

NO CONTESTO 3 3%

TOTAL 100 100%

18% 3%
@ S!
@ NO
0 NO CONTESTO
79%

Comentario:

El 79% del personal encuestado manifiesta que su |
posee un grado académico adecuado al puesto

mientras que 18% no lo considera y el 3% no contest

efe inmediato

que des empefia;
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53-¢Su jefe posee la habilidad de influr en su gru po de
empleados?
Objetivo: Determinar si su jefe posee la habilidad de influir en
su grupo de empleados.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 80 80%
NO 16 16%
NO CONTESTO 4 4%
TOTAL 100 100%
16% 4%
= Sl
o NO
0ONO CONTESTO
80%
Comentario:
El 80% considera que su jefe posee la habilidad de influir en
su grupo de empleados, mientras que el 16% expresa gue su jefe
no posee las habilidades de influir en los empleado s un 4% no

respondié.



54-;Son valoradas las sugerencias que usted aporta
trabajo?
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a su area de

Objetivo: Identificar si son valoradas las sugerencias que us

aporta a su area de trabajo.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 66 66%
NO 24 24%
NO CONTESTO 10 10%
TOTAL 100 100%
10%
24% m Sl
mNO

Comentario:

El 66% contesté que si son valoradas las sugerencia
en su area de trabajo, por el contrario el 24% man

son valoradas las sugerencias que aportan y el 10%

m NO CONTESTO

S que aporta
ifesté que no

no contesto.

ted



55-¢,Se brinda capacitacién y apoyo a los subalterno

involucren en el proceso de participacién?

S para que se

Objetivo: Conocer si se brinda capacitacion y apoyo a los

subalternos para que se involucren en

participacion.

el proceso d

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 65 65%

NO 31 31%
NO CONTESTO 4 4%
TOTAL 100 100%

4%

Comentario:

El 65% del personal encuestado respondié que si se

capacitacion y apoyo a los subalternos para que est

involucren en el proceso de participacién mientras

manifestd que no se les brinda capacitacion.

= SI
oNO
o NO CONTESTO

les brinda
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oS se

que el 31%
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56-¢ La actitud y responsabilidad de su jefe es ejem plar?
Obijetivo: Identificar si la actitud y responsabilidad de su j efe
es ejemplar.
FRECUENCIA

ALTERNATIVAS |RELATIVA |PORCENTUAL

Sl 72 72%

NO 22 22%

NO CONTESTO 6 6%

TOTAL 100 100%

6%

m Sl
@ NO
m NO CONTESTO

Comentario:
El 72% del personal encuestado respondié que la act itud y
responsabilidad de su jefe es ejemplar por otra par te el 22%

contesto que no era ejemplar.



57 ¢Cree que el trabajo realizado por su jefe esta

ser un lider de equipo?

Obijetivo: Identificar si el trabajo realizado por su jefe est

enfocado en ser un lider de equipo.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 66 66%
NO 29 29%
NO CONTESTO 5 5%
TOTAL 100 100%

5%

Comentario:

El 66% esta de acuerdo que el trabajo que realiza s

enfocado en ser un lider de equipo; mientras que el

cree y el 5% no contesto.
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enfocado en

= Si
m NO

o NO CONTESTO

u jefe esta
29% no lo



58-¢,Percibe que sélo se interesan por la calidad co

su trabajo?

n que realiza

Obijetivo: Conocer si solo se interesan por la calidad con que

realiza su trabajo.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 36 36%
NO 56 56%
NO CONTESTO 8 8%
TOTAL 100 100%

8%

56%

Comentario:

El 56% no percibe que sélo se interesan por la cali

realiza su trabajo el 36% si considera que solo se

la calidad del trabajo que realiza.

m Sl
o NO
m NO CONTESTO

121

dad con que

preocupan por



Valores y Actitudes

59-¢Qué valores deberia poseer todo trabajador?

Obijetivo: Identificar los valores que debe poseer todo

trabajador.
ALTERNATIVAS RELATIVA
Orden 40
Sinceridad 29
Obediencia 17
Perseverancia 29
Flexibilidad 26
Optimismo 33
Responsabilidad 54
Respeto 45
Fortaleza 11
Sobriedad 5
Generosidad 13
Lealtad 36
Todos los anteriores 46

@ Orden

O Obediencia

m Flexibilidad

m Responsabilidad
m Fortaleza

O Generosidad

m Sinceridad

O Persewverancia
@ Optimismo

O Respeto

m Sobriedad

O Lealtad

122



Comentario:

Del personal encuestado contestaron que el valor pr

debe tener todo trabajador es la Responsabilidad co

frecuencia seguido del 46 otorgado a todos los valo
Respeto que obtuvo un 45, Orden 40, Lealtad 36, Opt
Sinceridad 29, Perseverancia con un 29 respectivame
Flexibilidad con un 26, Obediencia con un 17, Gener
Sobriedad con un 13y 5 respectivamente.
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60-¢,Se promueven por parte de las jefaturas valores y principios

que mejoren la convivencia entre los empleados de | a Alcaldia?
Objetivo: Identificar si se promueven por parte de las jefatu ras
valores y principios que mejoren la convivencia ent re los

empleados de la Alcaldia.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 48 48%
NO 37 37%
NO CONTESTO 15 15%
TOTAL 100 100 %
15%
48% =15
@ NO
O NO CONTESTO
37%
Comentario:
Del personal encuestado el 48% si considera que se promueven
valores y Principios que ayuden a mejorar la convi vencia entre
los empleados, por otra parte el 37% manifestd que no se

promueven valores y el 15% no contesto.
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61-¢ Cuando existe algin inconveniente en un procedi miento, asume

usted la responsabilidad ante sus superiores?

Objetivo: Conocer si asume la responsabilidad ante sus
superiores  cuando  existe  algun inconveniente en  un

procedimiento.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 78 78%
NO 12 12%
NO CONTESTO 10 10%
TOTAL 100 100 %
10%
12%
= S!
oNO

m NO CONTESTO

78%

Comentario:

El 78% del personal asume con responsabilidad ante

superiores la  existencia de inconvenientes en algln
procedimiento el 12% no asume con responsabilidad | a existencia

de inconvenientes.

Sus
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62-¢Le proporciona ayuda a su compafiero (a) s en cu alquier
dificultad que se le presente en la realizacion de su trabajo?
Obijetivo: Conocer si usted le proporciona ayuda a sus
compaferos(a) s en cualquier dificultad que se le p resente en

la realizacion de su trabajo.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
SI 85 85%
NO 8 8%
NO CONTESTO 7 7%
TOTAL 100 100%
8% 7%
o Ssi
= NO

Comentario:

El 85% del personal encuestado manifesté que si le

85%

= NO CONTESTO

ayuda a sus comparfieros cuando se les presenta dific

realizar el trabajo; el 8% no proporciona ayuda.

proporciona

ultad para
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63-¢ Le han definido de forma clara los valores de | a Alcaldia?

Obijetivo: Conocer si le han definido de forma clara los valor es
de la Alcaldia.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 57 57%
NO 36 36%
NO CONTESTO 7 7%
TOTAL 100 100%

7%

@ S|
36% mENO .
57% m NO CONTESTO
Comentario:
El 57% del personal si le han definido los valores de la
Alcaldia, mientras que el 36% no han definido de ma nera clara

los valores y el 7% no contesto.



64-¢La Alcaldia se esfuerza en fomentar a sus emple

practica de valores?

Obijetivo:

sus empleados la practica de valores.

46%

Comentario:

Identificar si la Alcaldia se esfuerza en fomentar

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS | RELATIVA]PORCENTUAL
Sl 49 49%
NO 46 46%
NO CONTESTO 5 5%
TOTAL 100 100%
5%
49% m S|
mNO

= NO CONTESTO

El 49% expres6 que la Alcaldia si se esfuerza en fo

practica de valores a sus empleados por otra parte

manifiesta que no y el 5% no contesto.

128
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65-¢Asume  con responsabilidad las funciones asigna
puesto de trabajo?

Objetivo: Determinar si asume con responsabilidad las funcion

asignadas a su puesto de trabajo.

129

das a su

es

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA | PORCENTUAL
Sl 90 90%
NO 8 8%
NO CONTESTO 2 2%
TOTAL 100 100%
8% 2%
=Sl
@ NO
0 NO CONTESTO
90%
Comentario:
Del personal encuestado el 90% asume con responsabi lidad

Las funciones asignadas a su puesto de trabajo y el
su responsabilidad ante las funciones asignadas, mi

2% no contesto.

8% no asumen
entras que el



66-¢Cree que la ética profesional es parte fundamen

vida laboral de todo empleado?

Obijetivo:

en la vida laboral de todo empleado.

Comentario:

El 96% manifiesta que la ética profesional debe ser

130

tal en la

Conocer si la ética profesional es parte fundamenta

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 96 96%
NO 2 2%
NO CONTESTO 2 2%
TOTAL 100 100%

2%2%

96%

fundamental en la vida laboral de todo empleado, el

considera que la ética se ha importante en la vida

todo empleado.

o Sl
mENO
0 NO CONTESTO

2%

parte

no

laboral de



67-¢Considera que su conducta esta acorde a los val

practican al interior de la Alcaldia?

Obijetivo: Determinar si su conducta esta acorde a los valores

gue se practican al interior de la Alcaldia.

FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA| PORCENTUAL
S| 83 83%

NO 10 10%

NO CONTESTO 7 7%

TOTAL 100 100%
10% %

Comentario:

83%

El 80% considera que su conducta esta acorde a los

se practican dentro de la institucion, el 10% consi

contrario y el 7% se limito a no contestar.
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ores que se

m Sl
o NO

= NO CONTESTO

valores que

dera lo
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68-¢La practica de valores fomenta un ambiente labo ral mas
propicio para ejercer las funciones asignadas?
Obijetivo: Identificar si la practica de valores fomenta un
ambiente laboral méas propicio para ejercer las  fun ciones
asignadas.
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS |RELATIVA|PORCENTUAL
Sl 96 96%
NO 3 3%
NO CONTESTO 1 1%
TOTAL 100 100%
3%1%
o Si
o NO
= NO CONTESTO
96%
Comentario
El 96% manifiesta que la practica de los valores fo menta un

ambiente laboral propicio para ejercer las funcione

el 3% no considera lo contrario.

s asignadas y



C. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Este diagndstico contiene los resultados obtenidos

133

en la

investigacion de campo a través del cuestionario di rigido a los

empleados de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

Con la informacion proveniente de la investigacion

trata de identificar las areas de mejora que existe
institucion .La deteccion de necesidades de capacit
contribuirA a obtener un mejor desarrollo laboral d

empleados.

1. Estructura Organizativa

= Se tiene que la mayor parte de empleados conoce que
una Misién en la Alcaldia (71%) sin embargo al ped
citen la misma es s6lo un pequefio porcentaje el qu
capaz de hacerlo de manera acertada el resto de emp
mencionan ciertos aspectos de la misma o0 aspectos q
tienen que ver con la Misién institucional, misma
situacion que se da con la Visién con la cual al mo
citarla algunos empleados incluso mencionan aspecto
relacionados a la Misién. Con esto se puede observa
existe un desconocimiento de aspectos tan important
fundamentales como lo son la Mision y la Vision de

institucion.

= Se tiene que la mayor parte de empleados(87%) tiene
definidas las funciones que se realizan en su area
trabajo lo que se observa mas claramente al pedirle
mencionen las actividades que se llevan a cabo en s
de trabajo ya que la mayor parte de los mismos lo h

manera adecuada; sin embargo, se tiene un porcentaj

de campo se
n en la
acion

e los

existe

ir que
e es
leados

ue nada

mento de
s

r que

es y

la

bien
de

s que
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ace de
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personas (11%) que manifiestan no tener claras dic
funciones y por tanto no pueden mencionar las activ
que se llevan a cabo en su area de trabajo y es nec
dar atencion para que estas personas desarrollen me

labores teniendo un pleno conocimiento de lo que ha

En cuanto a si las funciones desarrolladas estan en
relacion con el area de trabajo se tiene que el 93%
empleados opina que si lo estan, un 4% se abstiene
respuesta, mientras que un 3% opina que no existe d
relacién. Por lo que se puede decir que existe una
coordinacién en la asignacién de funciones a cada u

las &reas que conforman la entidad municipal.

Segun lo resultados obtenidos se tiene que la mayor

de empleados (64%) dan a conocer que no se les han

sus funciones a través de un manual o algin otro ti
herramienta técnica por escrito, solo un 31% manifi

esto si se ha llevado a cabo. Con este resultado se

que si bien es cierto la Alcaldia posee manuales y

tipo de herramientas no se esta haciendo uso de ell
desaprovechando un recurso muy valioso y de gran ut
para mostrar a los empleados diversos aspectos de |
institucion y sobre como deben desarrollar sus labo

En cuanto al nivel académico necesario para el dese

las labores se tiene que el mas requerido es el de
bachiller (43%), seguido por el nivel universitario
(34%).Lo cual indica que la instituciéon lleva a cab
evaluacion previa al personal para la distribucion
funciones de acuerdo a su nivel o su grado académic

134

has
idades
esario
jor sus

cen.

de los
de dar
icha
adecuada

na de

parte
definido
po de
esta que
refleja
este
as
ilidad

res.

mpefio de

0 una
de



135

observa que también para ciertos tipos de puestos s e hacen
necesarios los estudios a nivel técnico. Sin embarg 0 existe

un porcentaje que aunque es pequefio (6%) hay que da rle
importancia ya que no respondieron lo cual puede de berse a
gue su nivel académico no este acorde al cargo en e | que

estan en este momento.

2. Capacitacion

= Se tiene que del total de las personas encuestadas el 65%
afirma haber recibido capacitacién para el desarrol lo de su
puesto de trabajo, mientras que un 35% no la ha rec ibido
porcentaje que es considerable y necesita ser tomad 0 en
cuenta para una capacitacion dado que es una buena cantidad
de empleados de la municipalidad que se estan queda ndo por
fuera de las capacitaciones y que debe ser tomado e n cuenta
para proximas ocasiones a fin de mejorar el desempe filo de
los mismos en su puesto de trabajo correspondiente. De
igual manera los resultados reflejan que la municip alidad
esta desarrollando capacitaciones de manera permane nte o
periddica pero es necesario que las mismas incluyan a todo
el personal.

= Las areas en las que se han desarrollado las capaci taciones
son en su mayoria en las areas Trabajo en Equipo ( 56), en
el area de Relaciones Humanas (52) y en Computacion (49),
también se han impartido otros temas como contabili dad,
redaccién, valores humanos y éticos, etc. En cuanto a los

métodos que se utilizan para llevara cabo las
capacitaciones se tiene que los mas utilizados son las
conferencias o charlas (53) y el método de aulas o clases

(36).La persona encargada de llevar a cabo las
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capacitaciones es generalmente un capacitador exter no (61)
o el responsable de RR.HH (28).

Un aspecto importante que se ha contemplado en el
cuestionario es sobre las limitantes que se han ten ido al
llevar a cabo las capacitaciones sobre lo cual se m enciona

gque en la alcaldia existen planes o programas de

capacitacion, pero que también no todos los emplead 0S son
tomados en cuenta y la falta tiempo para llevar a cabo las
mismas.

Las necesidades de capacitacion se detectan en su mayoria
a través de Analisis y Descripcion de puestos asi ¢ omo por
solicitud directa de los empleados, sin embargo se tiene
que 12 no menciona ninguna y el 18 que no responden por lo
gue es necesario dar atencién a este porcentaje que al

parecer no conoce la manera en que se detectan las

necesidades de capacitacion en la municipalidad.

Actualmente las éareas en las que los empleados de | a
municipalidad desean ser capacitados es en el éarea de
Computacién, Contabilidad y Relaciones Humanas, ade mas

estan muy interesados en recibir capacitacion sobre

Simplificacion del trabajo, dichos resultados deben tenerse
presentes para el desarrollo de nuevas capacitacio nes ya
que son areas muy importantes y en las cuales los e mpleados

estan mostrando interés.

Otro punto importante es que los empleados opinan g ue la
capacitacion es algo que beneficioso que contribuir a a
tener mejores y mas conocimientos, asi como a tener un

mejor desempefio y desarrollar con mas eficiencia el



trabajo. Por tanto se debe aprovechar la postura de

empleados ante la capacitacion.

3. Motivacion

En relacién a la motivacion se tiene que la mayor p
empleados se encuentran satisfechos con las activid
estan realizando en su puesto de trabajo.

Un aspecto muy importante al cual es necesario anal

el que se refiere a las oportunidades de ascenso qu
municipalidad ofrece a los empleados de acuerdo a |
capacidad y experiencia de los mismos, se tiene que

opina que si se dan, pero un 47% respondié que no |

llama mucho al atencién dado que al parecer los asc

la municipalidad no se estan dando por la capacidad
experiencia que el empleado tenga en su puesto de t

La mayor parte de empleados consideran que
estabilidad laboral en la municipalidad, de igual m
manifiestan que se les proporciona el equipo necesa

el desarrollo de sus labores.

Al cuestionar a los empleados si la mayor motivacio
tienen para trabajar es el salario un 27% respondid

sin embargo la mayor parte de estos (72%)respondio
es el salario la mayor motivacion que tienen, si no

el contrario es contribuir al desarrollo de la comu

que indica que estan motivados, lo cual se puede

ya gue se les consulto sobre la posibilidad de camb
lugar de trabajo con iguales condiciones de sueldo

mayor parte respondié que no lo haria.

poseen
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Se tiene que una buena parte de empleados considera
municipalidad se preocupa por mantener motivados a
empleados, sin embargo también existe un buen porce

los mismos que no lo cree asi, resultado similar al

obtuvo al preguntar si el jefe reconoce el buen des

del empleado, a lo cual hay que prestar atencién da
puede que las jefaturas estén fallando en ciertos a

al no lograr motivar del todo a los empleados.

4. Trabajo en equipo

En relacion a esta area se tiene buenos resultados
general, dado que al evaluar diversos aspectos como
confianza que existe entre comparfieros, si la munici
promueve el trabajo en equipo, si los comparfieros mu
interés por una ausencia, si existe un compromiso d

el personal por el logro de los objetivos del area

prefieren realizar las actividades de forma grupal
respuestas fueron positivas es decir que los emplea

la municipalidad tiene en realidad el espiritu y la
voluntad de trabajar en equipo, se tiene empleados

igual manera opinan lo contrario y aunque son en me

cantidad la municipalidad debe tratar de mejorar al

aspectos en relacibn a esta area que pudieran estar

causando esta sensacion de que no hay un trabajo en

Sin embargo a pesar de que se han tenido resultados
positivos, se tiene que en aquellos aspectos que es
relacionados a la jefaturas dicha tendencia no se m

por el contrario se da una sensacién de inconformid

aspectos tales como: si el jefe se acerca de manera

periddica para conocer los problemas del empleado,
relacion laboral que existe entre jefe inmediato y

de trabajo, si existe un trato preferencial del jef
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ciertos empleados, si bien es cierto no son del tod
negativos se tiene un porcentaje de empleados que n
conformes con los aspectos que ya se mencionaron y
cuales se les debe dar importancia ya que la relaci

jefes y subordinados es de mucha importancia para q

desarrollen de manera adecuada sus labores.

5. Comunicacion

En relacion a esta area se tiene que un porcentaje
empleados perciben la comunicacion como adecuada d
la Alcaldia(46%) y otro 46% opina lo contrario, es
que piensan que la comunicacion no se da de manera
dentro de la municipalidad. Sin embargo al pregunta
como se da la comunicacion entre compafieros la perc
gue se tiene es que seda de manera adecuada, segun
manifestado los mismos empleados, al igual que
comunicacion con las jefaturas se tiene que es buen
Aungue existe cierto porcentaje de personas que man

no tener la confianza suficiente para expresar sus
sugerencias por tanto es un aspecto que

fortalecerse.

Los principales medios a través de los cuales
municipalidad da a conocer sus proyectos son reunio
informativas, boletines, circulares y correos elect

tal en el orden en el que se mencionan. Un punto im

a mencionar es que

informacién que se transmite a través de los mismos

relevante, oportuna y que no existe dificultad para

transmitirla a los diferentes niveles jerarquicos d

institucion.

debera

los empleados consideran que
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= Oftro punto muy importante es que el personal conoce
importancia que la comunicacion tiene para el logro
objetivos de la municipalidad y es mas consideran q

es una fortaleza en su area de trabajo.

6. Liderazgo

* En relacion al Liderazgo se tiene aspectos positivo
mencionar entre los cuales se tiene que los emplead
municipalidad perciben que el jefe inmediato que ti
participa en resolver sus inquietudes(81%), que est
las habilidades que demuestran en el desarrollo de
actividades(74%),
adecuado(79%), con la habilidad necesaria para infl

poseedor de un grado

el grupo(80%), sin embargo también se tienen aspect

gue se les debe dar atencion entre los cuales se ti

un 24% de los empleados perciben que las sugerencia
aportan no son valoradas, asi también un 31% opina

se les da el apoyo y la capacitacion necesaria para
participar en proceso de capacitacién, un 29% opina

trabajo de le jefe no esta enfocado en ser un lider

equipo.

7. Valores y Actitudes

* En lo que respecta a esta area se tiene que los emp
estdn bastante bien en ciertos aspectos ya que esta
conscientes de la importancia de los valores y cons
que el principal valor que deben tener para el desa
de sus labores es del la responsabilidad (54), cree
ética es importante en la vida laboral, estan dispu
proporcionar ayuda a sus compafieros de trabajo por
puede observarse que si existen valores en los empl

la municipalidad.

académico
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» Pero por otra parte en esta area también hay aspect 0s que
no son muy positivos sobre todo al consultar si la s
jefaturas promueven valores y principios la mayor p arte de
empleados dijo que no o no respondio, opinan que no se les
han definido de manera clara los valores de la Alca Idia y
que esta no se esfuerza por fomentar los valores ne cesarios

para el buen desarrollo de las labores.

D. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tomando como base el diagnostico que se realiz6 en la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, se logro determinar las n ecesidades de
capacitacion que tiene el personal, a continuacion se presentan
las conclusiones, asi como las respectivas recomend aciones.

1. Conclusiones

a) Los empleados de la Alcaldia no conocen a profun didad los
elementos administrativos como: misién, visién, obj etivos vy
politicas.

b) Los empleados creen que al recibir capacitacione S orientadas

a su puesto de trabajo, mejoraran su desempefio y pr oductividad y
estdn dispuestos a recibir capacitaciones en los te mas que
consideran de mayor importancia de acuerdo a las ne cesidades
primordiales para su puesto de trabajo. Dichos tema s son:

Computacion, Contabilidad, Valores Humanos y Eticos
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c) En el factor de la motivacibn se determind que | a
municipalidad hace un esfuerzo continuo para manten er motivados

a sus empleados.

d) El trabajo en equipo prevalece dentro de la Alca Idia y la
mayoria de empleados se esfuerza para que los objet ivos se
logren de manera conjunta.

e) Se determin6 que el tipo de comunicacion mas uti lizada para
transmitir la informacién dentro de la institucion es de manera
verbal, especificamente reuniones informativas, lo cual ocasiona
que la informacién se pueda distorsionar, no llegan do el mensaje

claro y dirigido hacia el receptor.

f) No existe un tipo de liderazgo definido ya que los empleados
manifiestan que a veces son tomadas en cuentas sus opiniones al
momento de tomar una decision, aunque aceptan las 6 rdenes

emanadas de sus superiores.

g) Los empleados consideran que la responsabilidad es el valor

mas importante que debe poseer todo trabajador.

2. Recomendaciones

a) Dar a conocer a los empleados los elementos admi nistrativos
tales como: misién, vision, objetivos y politicas, y estructura
organizativa, a través de manuales administrativos y de

capacitaciones al personal.

b) Reforzar las capacitaciones en aquellas areas q ue son
primordiales para que el empleado realice eficiente mente su
trabajo.
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c) Mantener motivados a sus empleados a través de n uevos
mecanismos de motivaciéon que les permita realizar
satisfactoriamente sus actividades, asi, como tambi én prestar un
eficiente servicio al usuario.

d) Incentivar al personal en la préactica continua d el trabajo en
equipo a fin de mejorar las relaciones laborales y alcanzar los

objetivos planteados.

e) Implementar canales de comunicacién que sean con fiables tanto
para el emisor como para el receptor del mensaje pe rmitiendo de
esta manera que la informacién sea clara, precisa, oportuna y
objetiva.

f) Ejercer un tipo de liderazgo democrético en el q ue se tome en
cuenta la opinién y sugerencias del personal en las tomas de
decisiones que vayan encaminadas a la consecucién d e los

objetivos tanto individuales como institucionales.

g) Se recomienda que la Alcaldia lleve a cabo charl as,
boletines, periédicamente que fomenten el desarroll o de los
valores humanos y las relaciones interpersonales de ntro de la

institucion.
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CAPITULO Il

“DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS EMALEADOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA, DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD".

A. IMPORTANCIA

Los programas de capacitacion tienen una gran impor tancia desde
dos puntos de vista:

- Parala empresa

- Para el trabajador.

Si partimos del primer punto de vista, un programa de
capacitacion, ayuda a fortalecer la estructura orga nizativa
existente en la empresa y a desarrollar al personal de la misma,
haciéndoles mas eficientes en su trabajo y con mayo res
posibilidades de ser promovidas hacia otras areas, toda vez esta

actividad capacitadora sea permanente.

OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

- Estimular y motivar al personal un mayor rendimient o laboral y
a un constante desarrollo, circunstancias que |4gi camente
ayudan a formar y mantener una elevada moral en el trabajo y un

alto espiritu de grupo.

- Colaborar a la obtenciéon y mantenimiento de un adec uado numero
de personal de todos los niveles, preparados y bien

adiestrados.

- Sefialar las areas de mayor capacidad y productivida d de la
empresa a efecto de subrayar las areas que requiera n mayor

atencion en materia de capacitacion.



Asi mismo es de gran importancia para el individuo
capacitacion:

-Mejora el rendimiento en su puesto de trabajo, logr
niveles de ingresos adicionales al cumplir y mejora

objetivos que le sean asignados.

- La persona capacitada se siente mas segura de si mi
influye que podria enfrentarse con éxito a los prob

profesionalmente puedan plantearsele.

-Al facilitarle el acceso al desarrollo de habilidad
diversificando y actualizando sus conocimientos,
capacitacion permite al empleado incrementar sus po

de promocion, traslado a puesto o areas de mayor ag

obtener, por ende, mayor satisfaccion profesional e

B. JUSTIFICACION

En la actualidad las empresas no pueden pasar desap
participacion del elemento humano para lograr los o

se propone, y que éste cuente con las competencias

para el mejor desempefio convirtiéndose la capacitac
necesidad por los constantes cambios en los proces
tecnologia y para mantenerse dentro de un mercado a
competitivo.

En el ambiente competitivo de las empresas; se vuel
necesidad contar con un personal altamente capacita
desarrollado en las diferentes areas funcionales de
organizaciones por lo que es necesario que las empr

desarrollen programas de capacitacion permanentes.
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En el presente documento se describe en forma detal
los médulos de capacitacién que la Alcaldia Municip
Tecla necesita para fortalecer las habilidades de s

Humano.

A partir de estas propuestas pueden aportarse nueva
ayuden a la Alcaldia a poder desarrollar nuevos pro
capacitacion orientados siempre al fortalecimiento

empleados como para toda la Alcaldia.

C. OBJETIVOS

General

» Disefiar una Propuesta de Capacitacion para los empl
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, Departamento
Libertad, con el fin de obtener una mayor eficienci

desarrollo de su gestion administrativa.

Especificos

» Desarrollar en el personal de la institucion una cu
se practiquen la ética y los valores, creando asi u
de trabajo agradable y satisfaciendo las expectativ

usuarios.

 Proponer un programa de capacitacibn que contribuya

fortalecimiento y desarrollo del recurso humano bri

excelente servicio a los usuarios.

* Proporcionar herramientas técnicas de capacitacion

faciliten la evaluacion del personal y contribuyan

fortalecimiento y desarrollo del Recurso Humano de

Alcaldia.
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D. PLAN DE CAPACITACION PROPUESTO

1. Determinacién de las necesidades

La informacibn que se presenta esta fundamentada en la
investigacion de campo que se realizé en la Alcaldi a Municipal
de Santa Tecla, en la que se determin6 que los empl eados
necesitan reforzar a través de una capacitacion las areas de:

Contabilidad, Computacion y Relaciones Humanas.

La capacitacion en estas areas permitira adquirir n uevos
conocimientos o reforzarlos, mejorar el desempefio e n las
actividades diarias, desarrollar habilidades y acti tudes que

ayuden a brindar un mejor servicio al cliente.

El nUmero de personal a capacitar en cada moédulo os cilara entre
los 18 y 30 empleados dependiendo del mddulo, esto debido a que
es un requisito por parte de las empresas capacitad otas.

2. Estrategias

= Asignar un comité en el area de capacitacién que pr omueva

el cumplimiento del programa propuesto.

= El programa de capacitacién debera contener temas d e facil
entendimiento y una exposiciobn dinamica que motive y

asegure la asimilacion de conocimientos.

= Motivar la participacién de los empleados en las di ferentes

capacitaciones impartidas dentro de la Alcaldia.

= Las capacitaciones seran impartidas en horas no lab orales
con el objetivo de no interferir en las jornadas de

trabajo.
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= Los jefes deberan formar parte del programa de capa citacion
a la vez que tendran la opcion de participar en el proceso
de ensefianza aprendizaje.

3. Politicas
= Normar el proceso de induccién para asegurar que lo S nuevos
empleados se identifiquen e integren a la instituci 6n en el

plazo mas corto posible.

= A las nuevas contrataciones se capacitaran con prog ramas de
trabajo en equipo en que se incluya tanto sobre val ores
humanos.

= El nuevo empleado debe ser instruido por su jefe in mediato
para explicarle cuales son las funciones que desemp efara

dentro de la Alcaldia.

= Se exigirdA un minimo de asistencia a cada actividad 0
capacitacion de un 85%, el cual de no ser cumplido no le
dara derecho al empleado de ser considerado capacit ado y no

podré recibir diploma de participacion.

= Se deberd realizar las capacitaciones en lugares co n
condiciones ambientales y de comodidad adecuada que
faciliten la atencién y asimilacién del programa po r parte

del personal que recibira la capacitacion.

= Se evaluara al empleado después de cada capacitacio n a fin
de conocer el nivel de aprendizaje adquirido.



= Al empleado que participe en cualquier capacitacion
debera proveer el material e instrumentos necesario

que la desarrolle.

4. Grupo destinatario al que va dirigida la capacit
El programa de capacitacion esta dirigido a todo el

la Alcaldia Municipal.

5. Tipo de accion

El programa de capacitacion se implementard para sa
necesidades diagnosticadas durante la investigacion
los métodos que se impartiran durante el proceso so

breves de acuerdo a la necesidad del empleado.

6. Contenido de la Capacitacion

A continuacion se presentan los temas contenidos en

para que la Alcaldia tenga mayor éxito con el Progr
Capacitacibn se hace necesario seleccionar al perso
acuerdo al area en que laboran para recibir determi

de capacitacion.

Ejemplo:

Para el modulo de computacion se capacitara al pers
labora sobre todo en el &rea de informatica.

Para el modulo de contabilidad a los que laboran en

contabilidad, presupuestos, etc.
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6.1 MODULO |

TEMA: Conocimientos Basicos de Contabilidad
TOTAL DE HORAS: 20

OBJETIVO: Capacitar al personal en los conocimientos
basicos de contabilidad, que contribuyan a realiza

mayor eficiencia su trabajo.

rcon

CONTENIDO:
= Contabilidad

= Presupuestos
= Estados Financieros
=Controles Internos

= Auditorias

METODOLOGIA A UTILIZAR

=Clases tedricas-practicas
= Estudio de casos

=Mesas Redondas
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6.2. MODULO Il

TEMA: Conocimientos Basicos de Computacion
TOTAL DE HORAS: 31

OBJETIVO: Capacitar al personal en los conocimientos
basicos sobre los programas de computacion, que
contribuyan a realizar con mayor eficiencia su

trabajo.

CONTENIDO:
= \Word

= Excel
= Internet y corre electronico
= SQL Server

= Windows Server

METODOLOGIA A UTILIZAR

» Clases teoricas-practicas en Centro de Computo

= Elaboracion de documentos
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6.3 MODULO Il

TEMA: Desarrollo Humano
TOTAL DE HORAS: 16

OBJETIVO: Capacitar al personal en los conocimientos
bésicos del Desarrollo Humano a fin de mejorar los

factores gue intervienen en toda relacion laboral.

CONTENIDO:

= Relaciones Humanas
= Motivacion

= La Comunicacion

= Valores Humanos

METODOLOGIA A UTILIZAR

= Mesas redondas

= Estudio de casos
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TEMA: Servicio al Cliente
TOTAL DE HORAS: 12

OBJETIVO: Capacitar a todo el personal de la Alcaldia con

conocimientos u herramientas practicas que les perm
desarrollar una visién de servicio al cliente capaz
cambios y brindar una buena atencién asi como la im

de la imagen empresarial.

ita
de generar
portancia

CONTENIDO:

= Cambio de Paradigmas

= El servicio como factor competitivo
= Cultura de servicio al cliente

= Calidad

» La piramide del servicio al cliente
» Tratando con clientes dificiles

» Sistema de satisfaccion al cliente
= Conocimientos del producto

= Ser competente

= Arreglo personal

= Cortesia

METODOLOGIA A UTILIZAR
*Clases tedrico-practicas

A continuacion se presenta el detalle de los temas,
cual se desarrollard cada uno de los modulos asi co
sugerido para cada uno de ellos de acuerdo con lan
capacitacion que tengan los empleados de la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

tiempo en el
mo el método

ecesidades de
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6.5 MODULO |I. CONOCIMIENTOS BASICOS DE CONTABILIDAD

CONTENDIO BASICO

TIEMPO

METODO

RESPONSABLE

MES 1. SABADO 1

1. Contabilidad

=conceptos Generales
=Principios de la contabilidad
=Principios G.A.

=Caso practico

2. Presupuestos
=Concepto
=Importancia

=Tipos de presupuestos
= Caso practico

MES 1. SABADO 2

3. Estados Financieros

= Conceptos Generales

= Importancia

= Analisis e interpretacion

= Principales razones financieras
=Caso practico

MES 1. SABADO 3

5. Controles internos
=Concepto

=Importancia

=La necesidad del control

MES 1. SABADO 4

5. Auditorias

= Concepto

= Importancia

= Caso Préctico

4 Hrs.

4 Hrs.

4 Hrs.

4 Hrs.

4 Hrs.

Clases

Clases

Mesas
redondas

Estudio de
casos

Clases

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador

TOTAL DE HORAS

20 HORAS




6.6 MODULO Il. CONOCIMIENTOS BASICOS DE COMPUTACIO N

15

CONTENDIO

TIEMPO

METODOLOGIA

A\ RESPONSAB

MES 2. SABADO 1
WORD
= Conceptos Generales
= Introduccion al Proceso de textos
= Manipular documentos
= Editar Documentos
= Receso
= Formato del texto
= Personalizar Documentos
= Creacion de Marcos

= Creacion de Tablas

MES 3. SABADO 2

EXCEL

= Fundamentos de Excel

= Operaciones en la hoja de trabajo
= Formatos de cuadro

= Operaciones Aritméticas

* Receso

= Utilizacién de Funciones

= Creacion de Gréficos

= Creacion de Macros

= Gestion de Datos

5 Hrs.

6 Hrs.

Exposicion,
practica

Exposicion,
practica

Facilitador

Facilitador

5




MODULO Il. CONOCIMIENTOS BASICOS DE COMPUTACION

15

6

CONTENDIO

TIEMPO

METODOLOGIA

A RESPONSAB

MES 2. SABADO 3

INTERNET Y CORREO ELECTRONICO

= Introduccion del internet

= Importancia del uso del internet

=" Receso

= Creacion de cuentas de correo

= Navegacion y bisqueda de
informacién

= Evaluacion tedrica practica

MES 2. SABADO 4

SQL SERVER

= Disefio y programacion
= Instalacion

= Configurar la instalacion
= Crear bases de datos

= Tablas

= Relaciones

= El lenguaje SQL

MES 3. SABADO 1

WINDOWS SERVE

= Instalacion

= Configuracion basica de red
= Crear un dominio

= El servicio DHCP

= Servicios de nombres WINS y DNS

= Compartir recursos en la red

4 Hrs.

8 Hrs.

8 Hrs.

Exposicion,
practica

Exposicion,
practica

Exposicion,
practica

Facilitador

Facilitador

Facilitador

TOTAL DE HORAS

31 horas




157

6.7 MODULO Ill. DESARROLLO HUMANO

CONTENDIO TIEMPO METODOLOGIRESPONSABL

MES 3. SABADO 2

RELACIONES HUMANAS

* Presentacion

= Concepto

= Importancia

= Condiciones para una buena
relacion humana 4 Hrs.

* Receso

= Como abrir una mente cerrada

= Formas de fomentar la amistad

= Reglas para llevarse bien con los
demas

= Caso practico

Mesas Facilitador
Redondas

MES 3. SABADO 3

MOTIVACION

= Concepto

= La motivacion humana

= Ciclo motivacional Mesas Facilitador

= Teoria de los dos factores de 4 Hrs Redondas

Herzberg

= Receso

= Modelo motivacional de Vroom

= Jerarquia de necesidades de
Maslow

MES 3. SABADO 4

COMUNICACION

= Concepto
* Importancia 4 Hrs
= Proceso de la comunicacion
= Receso

= Barreras de la comunicacion
= Dindmica grupal y practica

Estudio de Facilitador
Casos

MES 4. SABADO 1

VALORES HUMANOS

= Concepto

= Importancia
= Clasificacion
= Receso S 4 Hrs Mesas
= Valores institucionales Redondas Facilitador
= Los doce valores de un profesional

= Caso practico

TOTAL DE HORAS
16 HORAS




6.8 MODULO IV. SERVICIO AL CLIENTE

158

CONTENDIO TIEMPO

METODOLOGIA

A\ RESPONSAB

MES 4. SABADO 2

= E| cambio de paradigmas

= El servicio como un factor
competitivo

= Receso 4 Hrs.

= Cultura de servicio al cliente

= Calidad

MES 4. SABADO 3

= La piramide de servicio al cliente
= Receso

= Tratando con clientes dificiles

] ) » 4 Hrs.
= Sistema de satisfaccion del

cliente

MES 4. SABADO 4

= Conocimiento del producto
= Ser competente

= Receso

= Arreglo personal 4 Hrs.
» Cortesia

= Evaluacion

Exposicion

Exposicion

Exposicion

Facilitador

Facilitador

Facilitador

TOTAL DE HORAS 12 HORAS




6.9 Cronograma de Actividades

CONTENIDO

DURACION

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

HORAS

DIAS

MODULO 1

CONOCIMIENTOS
BASICOS DE
CONTABILIDAD

20

MODULO 2

CONOCIMIENTOS
BASICOS DE
COMPUTACION

31

MODULO 3

DESARROLLO
HUMANO

16

MODULO 4

SERVICIO AL
CLIENTE

12

159
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E. GUIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Para implementar el Programa de Capacitaciéon, es ne
realizar diferentes actividades; a continuacién se

lineamientos a seguir para ponerlos en practica.

1. Introduccién

El proposito de la Alcaldia Municipal es brindar un

servicio al contribuyente, y por ello se hace neces

personal cuente con los conocimientos y habilidades
faciliten la realizacibn de todas aquellas activida

relacionadas a dicho propasito.

2. Objetivos
-Orientar a la unidad de Recursos Humanos en las fu
debera realizar para llevar a cabo la ejecucion del

Capacitacion.

-Realizar capacitaciones durante el afio de acuerdo

necesidades de capacitacién que cada unidad de trab

-Establecer cuales son las actividades que la unida
Humanos realizara para facilitar el desarrollo del

Capacitacion.

3. Organizacién

El desarrollo del plan de capacitacion sera respons

la unidad de Recursos Humanos, quien designara una
encargada y de la logistica de cada uno de los even

tendrd como responsabilidad promover la importancia

y seguimientos de la misma.

cesario

presentan los

excelente
ario que su
que
des

nciones que

Programa de

a las

ajo requiera.

d de Recursos

Programa de
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persona
tos; ademas,
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4. Actividades a realizar
La unidad de Recursos Humanos a través de la person
capacitacion ser4 responsable de ejecutar las sigui

actividades:

-Diagnosticar las necesidades de capacitacion

-Organizar el esquema del programa de Capacitacion
diagnostico de necesidades

-Promocionar los recursos a impatrtir

-Llevar a cabo la logistica de cada evento

-Elaborar registros para controlar asistencia y seg

los empleados que participan en las capacitaciones

5. Detalle de los costos de inversion
Para el desarrollo del Programa de Capacitacion, se

contar con recursos humanos, materiales y financier

5.1 Recursos Humanos

Comprende el personal designado para llevar a cabo
instructores, participantes y toda aquella persona
indirectamente contribuye al desarrollo del Program

Capacitacion.

5.2 Recursos Materiales
Son todos aquellos que se necesitan para la ejecuci
eventos, logistica general tales como: refrigerios,

didactico, técnico, local entre otros.

5.3 Recursos Financieros
La institucion debe poseer la capacidad financiera
para llevar a cabo un programa de Capacitacion, con

estos fondos son una inversién y a la vez un aprove
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para el personal a fin de mejorar los servicios al

contribuyente.

CUADRO N° 3

, | INVERSION
DURACION CAPACITACION|  TOTAL

(HORAS) |INT. EXT.

MODULOS A
IMPARTIR

*Conocimientos

basicos de 16 X $1,600
contabilidad

*Conocimientos 31 X $3,000
basicos de

computacién

*Relaciones 16 « $1,800
Humanas

*Servicio  al 12 « $1,400
cliente

TOTAL INVERSION $7,800

6. Fuentes de Inversion
Para llevar acabo el Programa de Capacitacion la Al caldia debe
invertir fondos propios y a su vez buscar otras fue ntes de

financiamiento como el apoyo del INSAFORP.

Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INS AFORP)

Tiene como objetivo apoyar al sector productivo en programas de
capacitacion de su recurso humano. Mensualmente las empresas
pagan un 1% sobre el monto total de la planilla de empleados,
esta aportacion beneficia a los empleados en capaci taciones
futuras.

El aporte del INSAFORP para las capacitaciones esta dividido de

la siguiente forma:



Personal operativo:

85% del monto total de la capacitacion

Gerencias y mandos medios:

50% del monto total de la capacitacion

Todas las instituciones pueden hacer uso de la apor

INSAFORP, ya que el pago mensual les garantiza esta

En el siguiente cuadro de inversibn se ha considera
aportacion del INSAFORP con el que cuenta la Alcald

de Santa Tecla para llevar a cabo sus capacitacione
Institucion hace un aporte del 85%, por lo tanto la

hara una inversion con fondos propios del 15% sobre

total del monto de cada maodulo.

6.1 cuadro de costos de inversion
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CUADRO N° 4

) INVERSION | APORTACION

MODULOS A TOTAL TOTAL INSAFORP

IMPARTIR INVERSION FONDOS 85%

PROPIOS

*Conocimientos
basicos de $1,600 $240 $1,360
contabilidad
*Relaciones $1,800 $270 $1,530
Humanas
*Conocimientos
basicos de $3,000 $450 $2,550
computacién
*Servicio  al $1,400 $210 $1,190
cliente
TOTAL I?E LA | $7,800 $1,170 $6|630
INVERSION




F. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

1. Evaluacion

Después de concluida la capacitacion sobre Contabil
Computacién y Relaciones Humanas,
respectivas evaluaciones para saber si han tenido e

esperado.

Esto permitirA conocer si la capacitacion fue impar

adecuada y si se lograron los resultados deseados,
impartidos pueden ser utilizados en futuras capacit
reforzar

es necesario los conocimientos con capacit

adicionales.

Esta evaluacion se llevard a cabo después de cada e

capacitacion, cada uno de los jefes inmediatos sera
responsable de dar el seguimiento adecuado a cada u

participantes.

Los criterios a evaluar son:

= Los resultados finales:

Estos permitirdn saber si se cumplieron o no los ob
planteados en cada mddulo es decir si el participan

de cada evento fue capaz de asimilar todos los cono

saber como ponerlos en practica.

= El aprendizaje
Este someterd a cada participante a prueba para det

es el nivel de aprendizaje asimilado durante la cap

es necesario hace
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Para llevar a cabo la evaluacion del facilitador se
un cuestionario que resuma los aspectos mas importa

momento de impartir la capacitacion.

2. Seguimiento

En el proceso de capacitacion, el seguimiento de lo
actividades realizadas, asi como la aplicacion de
conocimientos, las habilidades y actitudes tiene un
esencial. Debe darsele continuidad al Programa de C

por medio de controles internos con la finalidad de
desarrollo satisfactorio de la capacitaciébn y detec

son las deficiencias en cuanto a conocimientos que

superar todas las dudas existentes en los patrticipa

El Departamento de Recursos Humanos realizara la su
desarrollo de cada una de las capacitaciones asi co
evaluacion de los resultados obtenidos en las misma

control detallado de las empresas consultoras con |

cumplan los objetivos planteados por la Alcaldia.
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3. PLAN DE IMPLEMTACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACIO N

SEMANAS

RESPONSABLE

ACTIVIDADES 678 10 [ 11 [ 12
-Presentar
documento al
Gerente
General de

. Grupo de
la Alcaldia ;
Municipal de Trabajo
Santa Tecla
-Convocar a
los jefes de
unidades
para exponer Gerente
documento General
-Los jefes
se
encargaran
de
seleccionar
al personal Jefes de
de su unidad cada Unidad
para aplicar
a
capacitacion
- La Unidad
de Recursos
Humanos sera Jefe de la
la encargada Unidad de
de recibir Recursos
listado de Humanos
empleados a
capacitar
-Recursos Jefe de la
Humanos Unidad de
gestionara Recursos
capacitacion Humanos

con INSAFORP
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ANEXOS



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINSTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO PARA LA PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA.

Indicaciones: Favor marcar con una “X” la respuesta que se estime conveniente y

completar en los casos necesarios.

II. DATOS GENERALES
Nombre del Cargo que Ocupa:
Unidad en la que labora:

Anos de servicio en la Alcaldia:

III. CUERPO DEL CUESTIONARIO

Estructura Organizativa

1-;Conoce la Mision de la Alcaldia?
Si() No ()

2-Si su respuesta es Si en cuanto a la mision, ;podria citarla?

3-(Conoce la Vision de la Alcaldia?
Si() No ()

4-Si su respuesta es Si en cuanto a la vision, ;podria citarla?

5-¢Estan definidas las funciones en su area de trabajo?
Si() No ()

6-Si su respuesta es Si, mencione las actividades que realiza en su puesto de trabajo:




7- ¢Las funciones que desempefia estan relacionadas con el departamento en el que
labora?
Si () No ()

8- (De qué jefatura depende usted jerarquicamente en la institucion?

9-(Le han definido a usted sus funciones por medio de un manual, con el fin de facilitar
su desempefio personal dentro del area de trabajo?
Si() No ()

10- (Cual es el grado académico indispensable par ejercer la funcidn del cargo que

desempena?

Educacion Experiencia laboral

Bachillerato () 1-3 afos ()

Técnico () Hasta un afo ()

Universitario () Otro ()
Capacitacion

11- ;Ha recibido capacitacion para el desempeiio de su puesto?

Si() No ()
12-;La institucion ofrece programa de capacitacion permanente a los empleados?
Si() No ()
13- (En qué temas ha sido capacitado usted?
Relaciones Humanas () Trabajoen Equipo ()
Computacion () Contabilidad ()
Valores Humanos y Eticos () Redacciony Archivo ()
Simplificacion del trabajo () Otros ()

Evaluacion del Desempeiio ()

Especifique:




14- De haber recibido capacitacion ;Qué metodologia utiliz6 la institucién?

Mesas redondas ()
Conferencias o charlas ()
Estudio de casos ()
Método de aulas o clases ()
Instruccion programada ()
Desempeiio de papeles ()
Rotacion de trabajo ()
Becas ()
Otros ()
Especifique:

15- ;Quién es el responsable de impartir la capacitacion?
Encargado de RRHH ()
Jefe inmediato ()

Compatfiero de labores ()

Capacitador externo ()
Otros ()
Especifique:

16- Si no ha recibido capacitacion ;Cuales de las siguientes alternativas han limitado el

desarrollo de la capacitacion?

Limitacion de tiempo ()
No existen planes o programas de capacitacion ()
No le toman en cuenta ()
Otros ()

Especifique:



17- {Qué medios utiliza la institucioén para determinar las necesidades de capacitacion?

Andlisis y descripcion de puestos ()
Estudio de necesidades ()
A solicitud de empleados ()
Observacion directa ()
Ninguno ()
Especifique:

18- (En qué areas relacionadas a su trabajo le gustaria recibir capacitacion?

Relaciones Humanas ()
Computacion ()
Valores Humanos y Eticos ()
Simplificacion del trabajo ()
Evaluacion del Desempeiio ()
Trabajo en Equipo ()
Contabilidad ()
Redaccion y Archivo ()
Otros ()
Especifique:

19- Mencione que beneficios obtendria usted al recibir capacitacion

Motivacion

20- (Existen en la Institucion otras prestaciones adicionales a las establecidas por la
ley?
Si() No ()



Si la respuesta es si, puede mencionar cuales son:

21- ;Esta usted satisfecho con las actividades que desarrolla en su puesto de trabajo?
Si() No ()
22- ;La institucion da la oportunidad de ascenso de acuerdo a la capacidad y experiencia
que el empleado tenga?
Si() No ()
23- (El equipo proporcionado por la institucion es el adecuado para la realizacion de
las tareas?
Si() No ()
24-;Hay estabilidad laboral en la Alcaldia?
Si() No ()
25-;Mi mayor motivacion para trabajar es el salario?
Si() No ()

Si su respuesta es No entonces que lo motiva?

26-¢S1 pudiera cambiarme a otra empresa con igual sueldo y condiciones lo haria?
Si() No ()

27- ;La Municipalidad se interesa por mantener motivados a sus empleados?
Si() No ()

28- ¢ Su jefe reconoce sus logros o el buen desempefio en el trabajo?

Si() No (')



Trabajo en Equipo

29- ;Existe confianza y respeto entre sus compafiero(a)s de trabajo?

Si() No ()
30- ;La institucién promueve el trabajo en equipo?
Si() No ()

31- ;Como califica la relacion laboral entre jefes inmediatos y su grupo de trabajo?

Muy Buena ()

Buena ()
Regular ()
Deficiente ()

32- (Existe trato preferencial por parte de su jefe hacia algunos miembros del grupo?
Si() No ()

33-¢Cuando ha faltado al trabajo los compaiiero(a)s se han preocupado por saber de su
ausencia?

Si() No ()
34-; Prefiere realizar todas sus actividades de forma individual?
Si() No ()
35-;Todos estan comprometidos por cumplir los objetivos del area?
Si() No ()

36-;Los jefes se acercan periddicamente para conocer los problemas de los
empleados?

Si() No ()



37-(Cuando hay participacion de jefes y subalternos en la realizacién de actividades los
resultados son satisfactorios ?

Si() No ()

Por qué ?

38- (Su jefe no se limita solo a dar 6rdenes sino que ademas participa en el trabajo?

Si() No ()

Comunicacion

39- (La comunicacion dentro de la Alcaldia es clara y concreta?
Si() No ()

40- ;Qué medios utiliza la institucion para dar a conocer sus proyectos e inquietudes?

Reuniones informativas ()

Boletines ()

Circulares ()

Correo electronico ()

Otros ()
Explique:

41- ;Existe una buena comunicacién entre los companero(a) s de trabajo?
Si() No ()

42- ;La comunicacion con su jefe es clara y flexible?
Si() No ()

43- ;La Alcaldia transmite informacién relevante como logros, modificaciones y otra
informacién oportunamente?

Si() No ()

44- ;Existe dificultad para transmitir la informacion a los diferentes niveles jerarquicos?
Si() No ()
45- ;Considera que la comunicacion es clave para alcanzar los objetivos de la Alcaldia?

Si() No (')



46- ; Transmite la informacion clara, oportuna, con exactitud y sencillez?
Si() No ()

47- ;La comunicacion es una fortaleza en su area de trabajo?

Si() No ()

48- ;Siente la confianza de expresar sus ideas y sugerencias?
Si() No ()
Por qué ?

Liderazgo

49- ;Su jefe participa en resolver las inquietudes de los empleados?
Si() No ()

50- ;Cree usted que su jefe valora las habilidades y destrezas que demuestra en el
desarrollo de su trabajo?

Si() No ()

51- ({Como califica el respeto y confianza entre jefes y empleados?

Muy Buena ()

Buena ()
Regular ()
Deficiente ()

52- ;Considera usted que su jefe inmediato posee un grado académico adecuado al
puesto que desempefia?

Si() No (')

53- ;Su jefe posee la habilidad de influir en su grupo de empleados?
Si() No ()

54-;Son valoradas las sugerencias que usted aporta a su area de trabajo?
Si() No ()

Por qué ?




55- ;Se brinda capacitacioén y apoyo a los subalternos para que se involucren en

en el proceso de participacion?

Si() No ()

56- (La actitud y responsabilidad de su jefe es ejemplar?

Si() No ()
57- ;Cree que el trabajo realizado por su jefe esta enfocado en ser un lider de equipo?
Si() No ()

58- (Percibe que solo se interesan por la calidad con que realiza su trabajo?

Si() No (')

Valores y Actitudes

59- ;Qué valores deberia poseer todo trabajador?

Orden () Obediencia () Flexibilidad ()
Sinceridad () Perseverancia () Optimismo ()
Responsable () Fortaleza () Generosidad ()
Respeto () Sobriedad () Lealtad ()

Todos los anteriores ()
60- ;Se promueven por parte de las jefaturas valores y principios que mejoren la

convivencia entre los empleados de la Alcaldia?

Si() No ()

Por qué ?

61-;Cuando existe algin inconveniente en un procedimiento, asume usted la
responsabilidad ante sus superiores?
Si() No ()

Por qué ?




62- (Le proporciona ayuda a sus compafiero(a)s en cualquier dificultad que se le

presente en la realizacion de su trabajo?

Si() No ()
63- ;Le han definido de forma clara los valores de la Alcaldia?
Si() No ()

64- ;La Alcaldia se esfuerza en fomentar a sus empleados la practica de valores?

Si() No (')

65- (Asume con responsabilidad las funciones asignadas a su puesto de trabajo?
Si() No ()
66- (Cree que la ética profesional es parte fundamental en la vida laboral de todo
empleado?
Si() No ()

Por qué ?

67- ;Considera que su conducta esta acorde a los valores que se practican al interior de
la Alcaldia?
Si() No ()

Por qué ?

68- (La practica de valores fomenta un ambiente laboral mas propicio para ejercer las
funciones asignadas?

Si() No (')



