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INTRODUCCION.

El presente trabajo de grado denominado “Propuesta de Creacion de una Unidad
de Recursos Humanos que Contribuya a mejorar la Competitividad Interna de los
empleados en la Alcaldia Municipal de San Jorge, Departamento de San Miguel,
afno 2009” tiene como finalidad contribuir a la implementaciéon de una adecuada

administracion de recursos humanos que contribuya al logro de los objetivos.

En el capitulo uno se presenta el marco metodologico en donde se describe la
definicion del problema, detallandose que el problema principal que afecta la
institucion que principalmente es la falta de una unidad de recursos humanos,

ademas se establecen los objetivos de la investigacion.

El capitulo dos contiene el marco tedrico que son importantes para toda la
investigacién, ya que proporcionan la base sobre la cual se fundamenta la
propuesta de solucion al problema de estudio y que sin ellos seria dificil sustentar
las salidas viables al problema determinado. En el capitulo tres se define el tipo
de investigacion y se establecieron los métodos de muestreo que se utilizaron en
este capitulo también se describe con que se realizara la tabulacién, analisis e

interpretacion de resultados.

En el capitulo cuatro se llevo a cabo la tabulacion, analisis e interpretacién de los
resultados obtenidos en la investigacion, entre ellos se mencionan: falta del
departamento de recursos humanos, problemas relacionados con la motivacién,
reclutamiento, evaluacién desempefio y otros. Y se dan a conocer las
conclusiones y recomendaciones en base a los resultados obtenidos durante la

investigacion.

En el capitulo cinco se plantea la propuesta de creacion del departamento de
recursos humanos, el cual contiene lineamientos para realizar una eficiente

administracion de personal, ademas se presenta el organigrama.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA




CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.3 DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA.

La Alcaldia Municipal de San Jorge surge con la necesidad de constituir una
Unidad Politica Administrativa primaria dentro de la organizacién estatal,
organizado bajo un ordenamiento juridico que garantiza la participacion popular
en la formacion y conduccién de la sociedad local, con autonomia para formar su
propio gobierno, el cual como parte instrumental del Municipio esta encargado de
la rectoria y gerencia del bien comun local, en coordinacion con las politicas y
actuaciones nacionales orientadas al bien comun general, gozando para cumplir

con dichas funciones del poder, autoridad y autonomia suficiente.”

La Alcaldia Municipal de San Jorge surgié en el aino 1920 teniendo como su
primer alcalde a don Alfonso Martinez y su primer secretario a Eduardo Castillo
Trejos, el primer sindico de la municipalidad fue el Profesor Pedro Ramirez. Su
edificio actual fue construido durante la gestion de don Natividad Campos
Fonseca quien fungiéo como alcalde desde 1973 hasta 1979, tuvo la satisfaccion
de lograr la construccion de la Casa Comunal, asi como el Mercado Municipal, el

adoquinado de algunas calles adyacentes a la plaza publica®.

El Municipio de San Jorge obtuvo el titulo de Villa el 19 de Febrero de 1998 segun
Decreto Legislativo N° 228 y posteriormente recibe el titulo de Ciudad el 21 de
Octubre de 1999 seguin Decreto Legislativo N° 736.°

Uno de los principales retos y desafios de la comuna de San Jorge es el Disefio y
la Implementacién de las Reformas Institucionales para construir una gestion mas
transparente, partiendo de la necesidad de ampliar las fronteras de lo que
usualmente los administradores municipales entienden por transparencia y

rendicion de cuenta.

! Entrevista a Angel Martinez, Secretario Municipal.
? Ibid.
® Entrevista a Manuel Campos, Alcalde Municipal.



La complejidad de los procedimientos administrativos y excesiva burocracia,
carencia de sistemas informativos de libre acceso publico a la informacion
relacionada sobre servicios, tramites y otos actos de gobierno municipal, la falta
de transparencia en la asignacion y uso de los recursos presupuestarios y

solventar el endeudamiento®.

La municipalidad de San Jorge como institucion publica es regulada
principalmente por el Cédigo Municipal y otras leyes de la Republica, asi como
asesoria por parte de la Corporacién de Municipalidades de la Republica de El
Salvador (COMURES) y del Instituto Salvadorefio para el Desarrollo Municipal
(ISDEM). Por otra parte es fiscalizada y controlada por la Corte de Cuentas de la

Republica quien vela por el buen uso de los fondos publicos®.

En la Estructura Administrativa de la Alcaldia Municipal de San Jorge se

identifican tres areas funcionales:

» Finanzas: En este se realizan las tareas de ejecucion de proyectos,
contabilidad, tesoreria y la UACI (Unidad de Adquisicién y Contratacion

Institucional).

» Servicios municipales: Realizando las tareas de monitorear y supervisar la
prestacion de servicios publicos, controlar el funcionamiento adecuado de
los servicios de aseo, mercado municipal, alumbrado publico, cementerio y

registro de estado familiar.

» Registro de control tributario: Que tiene entre sus principales funciones
integrar las operaciones relacionadas con el registro y control de
contribuyentes y usuarios de los servicios municipales, mantener un plan

de actividades catastrales y control de las cuentas corrientes y cobros®.

* Entrevista a Angel Martinez, Secretario Municipal.
> Ibid.
® Analisis Administrativo a Alcaldia Municipal de San Jorge.



La Alcaldia Municipal de San Jorge como institucién publica, tiene como funcion
garantizar el bienestar de los habitantes, asi como el desarrollo econémico, social
y cultural, ademas de ofrecer un servicio de calidad a la poblaciéon. La
municipalidad de San Jorge es una institucion con una creciente demanda en la
prestacion de servicios como lo establece el Cédigo Municipal y otras leyes de la
Republica, lo cual implica mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de los

empleados para ofrecer un mejor servicio.’

Es importante recalcar que para mejorar la eficiencia y eficacia en los empleados
es necesario que estos cuenten con programas de capacitacion y entrenamiento
para reforzar sus conocimientos, lo cual no se estan llevando a cabo debido a la
falta de Planificacion de Recursos Humanos. También otra problematica con la
que cuenta actualmente la institucion es que no existe un plan de incentivos para
los empleados, ademas no existe una buena comunicacion entre los empleados

de los niveles operativos con los del nivel superior.8

Tampoco se pone en practica el trabajo en equipo y no se establecen metas para
el logro de objetivos lo que no permite a la institucion conocer hacia donde se
dirige. Esto permite que en todas las areas que actualmente posee la institucion
existan deficiencias, los cuales imposibilitan a que los servicios prestados sean

eficientes y de calidad.®

Ademas en el area administrativa no se cuentan con todas las herramientas
administrativas de apoyo que permitan que los empleados conozcan sus
funciones ya que actualmente solo cuentan con el Manual de Procedimientos y el
Manual de Funciones. En la institucién tampoco existen controles internos lo que
no permite detectar los errores a tiempo para corregirlos, en el plano gerencial no
cuenta con misién, visién, ni objetivos, lo que hace que los empleados no se

sientan identificados con el rumbo de la institucion™®.

7 Ibid.
% Ibid.
? Ibid.
19 Analisis Administrativo a Alcaldia Municipal de San Jorge.



Una de las graves dificultades con que cuenta dicha institucion es la baja
recaudacion de impuestos, por lo que tienen que hacer uso de financiamiento
externo lo que hace tener comprometido los niveles de liquidez, debido al
endeudamiento. Tampoco se cuentan con politicas de cobros de impuestos y
tasas lo que hace que la recaudacion sea baja, y la falta de planes de inversién
municipal lo que crea que los proyectos de inversion no se lleven a su ejecucion.
Otra deficiencia es la falta de Herramientas Administrativas en funcion de Gestién
Municipal, lo que no permite que la gestion publica se realice de manera agil y

oportuna en beneficio de la poblacién del municipio de San Jorge”.

La Unidad de Recursos Humanos, es la base donde se fundamentara la
investigacion, y representa la solucion a la mayoria de problemas o necesidades
de las areas funcionales, ya que esta se encargaria de realizar la Planificacion de
Recursos Humanos, llevar a cabo Programas de Capacitacion y Entrenamiento,
Programas de Incentivos, ejecutar Herramientas Administrativas de Apoyo,
mejorar los niveles de comunicacion, de cultura, y de liderazgo, con lo que se
lograria la efectividad de los empleados al momento de prestar los servicios a la

poblacién. 2

1.4 ENUNCIADO DEL PROBLEMA
¢, Como Influye la Creacion de una Unidad de Recursos Humanos en la
Competitividad Interna de los Empleados de la Alcaldia Municipal de San Jorge,

Departamento de San Miguel?

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El estudio se realizara en el Municipio de San Jorge con los empleados que
laboran en la Alcaldia Municipal, por ser estas personas las garantes de ofrecer
un buen servicio a la comunidad, ya que estan siendo afectadas por la carencia

de una Unidad de Recursos Humanos.

" bid.
12 1bid.



Se ha seleccionado el area de San Jorge porque en el reside una poblacién
perteneciente a las clases populares del pais, cuyo acceso a servicios
municipales es limitado o de mala calidad, no obstante que dicha demanda de

servicios se ha intensificado.

Una Unidad de Recursos Humanos le permitiria a la Alcaldia Municipal de San
Jorge potenciar la competitividad interna de los empleados, ya que con ella se
llevaran a cabo Programas de Reclutamiento, Seleccién, Capacitacion e
Induccion, y a la vez se les brindara a los empleados Programas de Incentivos, la

Promocion de Valores y el Establecimiento de Objetivos y Metas.

También una Unidad de Recursos Humanos ayudaria a ampliar los
conocimientos, habilidades y destrezas de los empleados para mejorar la calidad
de servicios prestados por la municipalidad como lo establece el Cédigo Municipal
y otras leyes de la Republica. EI Recurso Humano en una Institucion, sea publica
o privada juega un papel importante en el desarrollo de esta. Es por ello que
invertir en esta area trae consigo el desarrollo institucional, fortaleciendo el

crecimiento economico y social.

Esta investigacion es de vital importancia para los empleados de dicha institucion,
ya que proporciona informacion clara sobre el desempefo que estos tendran a la
hora de prestar un servicio, también le servird a ciudadanos interesados y
comprometidos con el desarrollo municipal siendo este un apoyo para generar
conciencia y poder presionar a las autoridades municipales a resolver dicha
problematica y buscarle soluciones efectivas para no seguir con empleados

incompetentes que prestan servicios de mala calidad.

Esta solucion consiste en Crear una Unidad de Recursos Humanos con el
propésito de preparar y no solo reclutar al personal idéneo para cada puesto de
la organizacion, sino también implica que, una vez que se tenga al personal con el
perfil que la empresa necesita, esta sea capaz de mantenerlo a través de
capacitaciones, incentivos monetarios y no monetarios, entrenamiento vy

desarrollo de carrera profesional, etc.



Una combinacion de todos los aspectos anteriores le brindara a la comunidad de
San Jorge recibir servicios municipales contemplados en el Codigo Municipal y
otras Leyes de la Republica de manera eficiente y de calidad, lo cual contribuira a

un desarrollo local integrado.

1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

1.4.1 DELIMITACION DE TIEMPO.

El desarrollo de la Propuesta de Creacion de una Unidad de Recursos Humanos
en la Alcaldia Municipal de San Jorge, sera durante un espacio de tiempo de 9
meses comprendidos desde el mes de marzo hasta el mes de noviembre del
2009.

1.4.2 DELIMITACION GEOGRAFICA.

El espacio geografico que comprende la entidad en estudio es el Barrio
Concepcién, Municipio de San Jorge, Departamento de San Miguel, dicho
municipio posee una extension de 37.7 Km. Esta situado a 320 metros sobre el
nivel del mar, 19.5 Km al oeste de la ciudad de San Miguel. Cabe mencionar que

el municipio cuenta con 5 cantones y 8 caserios.

1.4.3 DELIMITACION DE RECURSOS.

1.4.3.1 RECURSOS HUMANOS
Dentro de los principales Recursos a utilizar en el desarrollo de la
investigacion tenemos al personal de la Alcaldia Municipal de San Jorge y
el grupo investigador.

1.4.3.2 RECURSOS MATERIALES.
Para realizar la investigacion se hara uso de los siguientes materiales:
material didactico, equipo de computo, equipo multimedia, etc.

1.4.3.3 RECURSOS FINANCIEROS.
Este recurso es de gran importancia para llevar a cabo la investigacion, por
lo que todos los gastos que se lleven a cabo seran cubiertos con recursos
propios de cada uno de los integrantes del grupo investigador.



1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 OBJETIVO GENERAL.

» Proponer la Creacion de una Unidad de Recursos Humanos que contribuya
a potenciar la competitividad interna de los empleados de la Alcaldia

Municipal de San Jorge con el fin de ofrecer servicios de calidad.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Establecer la estructura organizativa de la Unidad de Recursos Humanos

para mejorar el desempefo de los empleados.

» Conocer el impacto que genera la falta de Manuales Administrativos en el
desarrollo de las funciones de los empleados de la Alcaldia Municipal de

San Jorge.

> Verificar si la falta de un Plan de Incentivos incide en la motivacion de los

empleados para prestar servicios eficientes y de calidad.

» Proponer la aplicacion de programas de capacitacién para facilitar la
obtencidén de conocimientos en los empleados de la Alcaldia Municipal de
San Jorge.



1.6 FORMULACION DE HIPOTESIS
1.6.1 HIPOTESIS GENERAL.

» La creacién de una Unidad de Recursos Humanos contribuira a potenciar
la competitividad interna de los empleados de la Alcaldia Municipal de San

Jorge con el fin de ofrecer servicios de calidad.

1.6.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS.

» “El disefio de la estructura organizativa de la Unidad de Recursos

Humanos permitira mejorar el desempefio de los empleados”.

» “Los Herramientas Administrativas de Apoyo generaran un impacto en el
desarrollo de las funciones de los empleados de la Alcaldia Municipal de

San Jorge”.

» “Un Plan de Incentivos incidira en la motivacion de los empleados para

prestar servicios eficientes y de calidad”.

» “La aplicaciéon de programas de capacitacion facilitara la obtencion de

conocimientos en los empleados de la Alcaldia Municipal de San Jorge”.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA.

2.1 MARCO NORMATIVO.
Las municipalidades de la Republica de El Salvador se ven en la obligacién de
cumplir normas legales como cualquier otra institucidon publica por lo que a

continuacion se presenta algunos aspectos normativos a las que estan sujetas.

2.1.1 CODIGO MUNICIPAL.
El articulo 2 del Cdédigo Municipal hace referencia a la importancia de los

municipios, el cual dice de la siguiente manera.

“El Municipio constituye la unidad politica administrativa primaria dentro de la
organizacion estatal, establecida en un territorio determinado que le es propio,
organizado bajo un ordenamiento juridico que garantiza la participacion popular
en la formacion y conduccion de la parte instrumental del municipio esta
encargado de la rectoria y gerencia del bien comun local, en coordinacién con las
politicas y actuaciones nacionales orientadas al bien comun general, gozando
para cumplir con dichas funciones del poder, autoridad y autonomia suficiente”.

“El municipio tiene personalidad juridica, con jurisdiccion territorial determinada y
su representacion la ejerceran los 6rganos determinados en esta ley. El nucleo

urbano principal del municipio sera la sede del gobierno municipal”."

También el Art. 3 del Codigo Municipal nos dice a cerca de la autonomia

Municipal lo siguiente.™

“La autonomia del Municipio se extiende a:
1. La creacién, modificacion y supresibn de tasas por servicios y
contribuciones publicas, para la realizacion de obras determinadas dentro

de los limites que una ley general establezca,;

13 corte Suprema de Justicia de El Salvador, Centro de Documentacién Judicial, Cddigo
Municipal.
“Ibid.
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2. El Decreto de su presupuesto de ingresos y egresos;

3. La libre gestion en las materias de su competencia;

4. El nombramiento y remociéon de los funcionarios y empleados de sus

dependencias, de conformidad al Titulo VII de este Cddigo;
5. El decreto de ordenanzas y reglamentos locales;

6. La elaboracion de sus tarifas de impuestos y reformas a las mismas para

proponerlas como ley a la Asamblea Legislativa.”

2.1.2 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR.
La Constitucion de la Republica también hace referencia a las municipalidades, el

Art. 202 nos dice lo siguiente.’

“Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en Municipios, que estaran
regidos por concejos formados de un Alcalde, un Sindico y dos o mas Regidores

cuyo numero sera proporcional a la poblacion.

Los miembros de los Concejos Municipales deberan ser mayores de 21 afos y
originarios o vecinos del municipio, seran elegidos para un periodo de tres afnos,
podran ser reelegidos y sus demas requisitos seran determinados por la ley

(Codigo Municipal)”.

El Art. 203 nos hace referencia a la autonomia de los municipios el cual

textualmente nos dice lo siguiente.

“‘Los Municipios seran autonomos en lo econdmico, en lo técnico y en lo
administrativo, y se regiran por un Cédigo Municipal, que sentara los principios
generales para su organizacion, funcionamiento y ejercicio de sus facultades

auténomas.”'®

1> Constitucién Explicada, 72 Edicién, FESPAD Ediciones, Pag. 141.
16 Constitucién Explicada, 72 Edicion, FESPAD Ediciones, Pag. 141.
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Los municipios estaran obligados a colaborar con otras instituciones publicas en

los planes de desarrollo nacional o regional.

El Art. 204 hace referencia a la autonomia de los municipios el cual comprende:'’
1° Crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones publicas.

2° Decretar su presupuesto de ingresos y egresos.

3° Gestionar libremente en las materias de su competencia.

4° Nombrar y remover funcionarios y empleados de su dependencia.

5° Decretar las ordenanzas y reglamentos locales.

6° Elaborar sus tarifas de impuestos.

El Art. 206 nos dice que los Planes de desarrollo local deberan ser aprobados por
el Concejo Municipal respectivo y las instituciones del Estado deberan colaborar

en el desarrollo de los mismos. '

Y el Art. 207 se refiere a que todo tipo de bienes que pertenezcan o adquiera el

municipio solo sera utilizado para el beneficio de la localidad.®

2.1.3 CODIGO DE TRABAJO.
El Cédigo de Trabajo establece las directrices para el cumplimiento de los
deberes y derechos de los empleados y en los primeros articulos hace referencia

a ello.

17 Constitucién Explicada, 72 Edicién, FESPAD Ediciones, Pag. 142.
18 Constitucién Explicada, 72 Edicion, FESPAD Ediciones, Pag. 143.
19 Constitucién Explicada, 72 Edicion, FESPAD Ediciones, Pag. 144.
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Art.1 Tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios

que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores.?

Art.2 literal b) dice que regulan las relaciones de trabajo entre el Estado, los
Municipios, las Instituciones Oficiales Autbnomas y semi-autbnomas y sus

trabajadores.?!

2.1.4 NORMAS DE CONTROL INTERNO.

Las instituciones publicas deben de acatar las Normas de Control Interno para
generar un mejor clima organizacional y tener un mejor desempefio en las
labores, ademas las instituciones publicas reciben auditoria y fiscalizacién de
parte de la Corte de Cuentas de la Republica, asi como asesoria para el buen

manejo de las finanzas.

2.2 MARCO HISTORICO.

El canton El Zapote jurisdiccion de Chinameca en el departamento de San Miguel
se convirti6 en pueblo en 10 de Julio del afio de 1920 anexandosele
inmediatamente el cantén Joya de Ventura segun el historiador Jorge Lardé Y
Larin, recibié tal honor del entonces presidente de ElI Salvador Don Jorge

Meléndez.?

San Jorge tuvo como su primer alcalde a don Alfonso Martinez y su primer
secretario a don Eduardo Castillo Trejos, originario de Santa Elena, El primer
sindico de la municipalidad fue el profesor Pedro Ramirez en cuyo honor la
avenida principal del centro al sur de la poblacion lleva su nombre de esta manera

es recordada la memoria del maestro de varias generaciones.

20 Cédigo de Trabajo, Republica de El Salvador, Pag. 1
! bid.
22 Monografia de San Jorge.
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La primera escuela de varones funcioné en el predio de la municipalidad ubicado
al costado sur de la iglesia parroquial de la comunidad, predio que fue donado al

Ministerio de Educacion.?

El primer director de la escuela de varones fue el profesor Juan Pablo Espinoza
cuyo recuerdo se mantiene al haber nominado la Escuela Urbana Mixta Unificada
de San Jorge con el nombre de “Juan Pablo Espinoza”. También funciona la
escuela de nifas cuya primera directora fue la sefora Albina Guerrero de Garcia.
Esa escuela de nifias funciono en el predio donde hoy esta ubicada el Centro
Escolar “Juan Pablo Espinoza”. San Jorge tuvo como su primer juez de paz al
senor Pedro Ulloa originario de la localidad. Segun versiones de varios vecinos de
Chinameca, por el afio de 1865, obtuvieron concesion de la municipalidad para
explotar una montafia virgen, situada al sur y rica en maderas de construccion y

ebanisteria.?*

La industria extractiva tuvo éxito y pronto se formo alli una aldea o caserio
edificado en una hondada o joya en que se seforeaba una jurisdiccion de
Chinameca el valle o cantén de Joya del Zapote, pues muchas familias mas
atraidas por la riqueza agricola de la comarca y el auge de su comercio se
avecindaron en este valle, que por el aino de 1880 ya tenia escuela publica de
primeras letras. Este valle y el vecino Valle Joya de Ventura se erigieron
finalmente en pueblo con el nombre de San Jorge, por decreto legislativo del 10
de Julio de 1920.%

SITUACION GEOGRAFICA DE SAN JORGE.

San Jorge esta situado a 24 Km. Al poniente de San Miguel, unidos ambos
municipios por una carretera asfaltada en buenas condiciones y unos 15
kilbmetros al nor-oriente de la ciudad de Usulutan, unidos también por una

magnifica carretera que empalma a la autopista de El Litoral.

2 bid.
** Ibid.
2 Monografia de San Jorge.
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Su extension territorial es de unos 150 Kildmetros Cuadrados aproximadamente
con una poblacién de unos 12,000 habitantes y 300 kilometros sobre el nivel de

mar.2®

Sus limites territoriales son: al norte con el municipio de Chinameca que a la vez
es su cabecera de distrito, al poniente con el municipio de Santa Elena en el
departamento de Usulutan, y al sur con el municipio de San Rafael Oriente del
departamento de San Miguel que es también la cabecera departamental y
cabecera de distrito. San Jorge cuenta en la actualidad con los cantones y
caserios siguientes: por el norte; San Julian y Candelaria y caserio El Mogote; por
el poniente canton Joya de Ventura y caserio Los Positos, por el sur-oriente el
cantdn la Ceiba y al nor-poniente el caserio El Délar, Cantén La Morita. En el
radio urbano estan delimitados los barrios: Concepcion, al norte de la poblacion al

sur se ubica el barrio Santa Rosa y al oriente el barrio Nuevo Paris.?’

2.3 MARCO TEORICO.

2.3.1 UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS.

En tiempos historicos, o que se llamaba como Recursos Humanos en las
empresas se manejaba a través de un hombre de confianza del patrén,
generalmente el contador de la empresa quien, ademas de sus responsabilidades
especificas dentro de la compaifiia, tenia las de reclutar, emplear, liquidar sueldos,
pagar y despedir a la gente. Pero con el paso del tiempo el universo de
actividades y funciones de Recursos Humanos se fue ampliando cada vez mas.
Y hoy podemos ver que lo inherente a Recursos Humanos va desde cuestiones
administrativas, como control de ausentismo y liquidacion de sueldos, hasta
cuestiones intangibles como las relacionadas con el desarrollo organizacional, las
evaluaciones de desempefio y demas funciones que se focalizan directamente en
las personas, ayudando a las mismas a alcanzar un buen nivel de desempefio y
una calidad de conducta personal y social que cubra las necesidades a las que

aspira cada individuo.?®

%% |bid.
%7 Ibid.
28 http://www.koiwerrhh.com.ar/rrhh.shtml
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Cuando hablamos de construir el capital humano implica no solo conseguir al
personal idéneo para cada puesto de la organizacion, sino también implica que,
una vez que tengamos al personal con el perfil que la empresa necesita, la misma
sea capaz de mantenerlo a través de capacitaciones, incentivos monetarios y no

monetarios, entrenamiento y desarrollo de carrera profesional, etc.

2.3.1.1 RECLUTAMIENTO.

El reclutamiento es el proceso de identificar e interesar a candidatos altamente
capacitados para ocupar un determinado puesto en un determinado tiempo. Por
eso, al reclutamiento de personal le corresponde atraer de manera selectiva,
mediante varias técnicas de divulgacion, a candidatos que cumplen con los

requisitos minimos que el cargo exige.?

El reclutamiento nace de una necesidad de personal en un puesto que se
encuentra vacante y cuyo espacio hay que llenar, o bien que ha sido creado para
superar una falla dentro del sistema organizativo o para el mejor desenvolvimiento
de la organizacién. El proceso de reclutamiento se inicia con la busqueda y
termina cuando se reciben las solicitudes de empleo. Al proceso de reclutamiento,
que muchas veces es extenso y variado, le sigue el proceso de seleccién, del cual

saldra el futuro seleccionado.®°

2.3.1.2 SELECCION.

Es el proceso de elegir individuos que poseen cualidades para cubrir vacantes
existentes o proyectadas a través de una serie de pasos especificos que se
emplean para poder evaluar a los candidatos en diferentes dimensiones. Este
proceso se inicia con la decision de la cobertura de vacante y finaliza con el

ingreso e induccién de la persona a la empresa.®'

2 http://www.koiwerrhh.com.ar/busqueda_reclutamiento.shtml
*% bid.
31 http://www.koiwerrhh.com.ar/busqueda_seleccion.shtml
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Entrevista:

Es un elemento decisivo que se utiliza en el proceso de seleccién en el cual
interactuan permanentemente el entrevistador y la persona que se postula para
cubrir el puesto vacante. Esta herramienta es muy utilizada ya sea en pequenas,
medianas y grandes empresas, tanto que es raro encontrar un caso en el que se
haya contratado a alguna persona sin algun tipo de entrevista. Durante la misma
no solo esta expuesto el candidato sino también el selector que en ese momento
es la cara visible de la empresa. Mientras que el selector obtiene informacion

sobre el candidato el postulante obtiene informacién sobre la empresa.*?

2.3.1.3 CONTRATACION:

Es el conjunto de actividades que tiene por objetivo que la incorporacion se
realice apegado a la ley y a las condiciones generales de trabajo previamente
establecidas. En este sentido es necesario tener en cuenta lo que expresa la
legislacion laboral, convenios internacionales en materia laboral, leyes vy
reglamentos de instituciones que regulan el trabajo en el pais, tal es el caso del
Ministerio de Trabajo, Instituto Salvadorefio del Seguro Social, Superintendencia
de Pensiones y otras. El instrumento que se utiliza para concretizar la
contratacion de una persona se denomina contrato de trabajo y se define como
contrato de trabajo: es aquel por virtud del cual una o varias personas se obligan
a ejecutar una obra o a prestar un servicio a uno o varios patrones, instituciones,
entidad o comunidad de cualquier clase, bajo la dependencia de estos y mediante

un salario. 33

El Cdédigo de Trabajo exige que estos instrumentos permanezcan en cada oficina
0 centro de trabajo donde permanece el trabajador. EI mismo Cdédigo dice: Se
presume la existencia del contrato individual de trabajo, por el hecho de que una

persona preste sus servicios a otra por mas de dos dias consecutivos.

32 http://www.koiwerrhh.com.ar/busqueda_seleccion.shtml
* Administracidon de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicion, 2007, P4g. 99
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El contrato escrito es una garantia a favor del trabajador y su falta sera imputable

al patrono. Debe seguirse el esquema que plantea el mismo codigo para elaborar

el contrato de trabajo.>*

TIPOS DE CONTRATO:

Contratacién sector privado:

contrato individual de trabajo

contrato colectivo de trabajo.

Contratacién sector publico:

Ley de Salarios
Contrato indefinido de trabajo

Contrato por servicios profesionales

Para llevar a cabo dicho contrato se deben llenar y presentar los siguientes

documentos:*®

Contrato de trabajo.
Formulario de Seguro de Vida.
Formulario de AFP.

Solicitud de Empleo.

DUL.

NIT.

Licencia de Conducir.
Tarjeta del ISSS.

AFP.

Titulo de Educacién Formal.
Numero de Cuenta Bancaria.

Diplomas de Educacion no formal.

Examenes médicos: VDRL, Térax, Heces, Etc.

3 |bid.

35 Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag. 100
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Segun lo establecido en el Cédigo de Trabajo no esta permitido pedir examenes

de embarazo ni el de VIH.

2.3.1.4 INDUCCION:

Es el

conjunto de actividades que se realizan, con el fin de guiar al nuevo

trabajador a la incorporacion rapida a su trabajo y a su medio ambiente. Se

considera como un proceso por el que el trabajador empieza a comprender y a

aceptar los valores, normas y convicciones que se postulan en una organizacion.

Es decir, es un programa disefiado para ayudar a los empleados a acoplarse

facilmente dentro de la organizacion.®

OBJETIVOS DE LA INDUCCION:

Facilitar la adaptacion de los nuevos trabajadores al ambiente de trabajo.
Dar al personal toda la informacion necesaria para la organizacion, su
historia, sus politicas, reglamentos, servicios y productos.

Desarrollar en las personas actitudes positivas acerca de su trabajo,
seccion, departamento, jefes y companieros.

Demostrar a los trabajadores el interés de la organizacion por su
integracion al nucleo de trabajo.

Despertar sentimientos de satisfaccion en el trabajo y de orgullo por la
organizacion.

Reducir el estrés y la ansiedad

Reducir la rotacidon de personal.

Ahorrar tiempo a los supervisores y companeros.

Los encargados de la induccion de personas a la organizacion corresponden al

Departamento de Recursos humanos.

% |bid.
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2.3.1.5 CAPACITACION:

La capacitacion es el conjunto de actividades tendientes a transmitir
conocimientos, desarrollar habilidades integrando a los Recursos humanos a los
diferentes procesos de la organizacion. Es una actividad permanente y
sistematica que muchas veces busca cambiar actitudes del personal para que

puedan desempefiar y enfrentar en las mejores condiciones su trabajo.?’

La capacitacion busca adaptar a la persona a una determinada empresa,
perfeccionar sus capacidades técnicas con el objetivo de obtener resultados de
calidad en su rendimiento presente y futuro. Con la aplicacion de un plan de
capacitacion adecuado logramos que el trabajador se adapte a las exigencias
cambiantes del entorno y que el perfil de conocimientos, actitudes y habilidades

sean aquellos que el puesto requiere.®

2.3.2 SERVICIOS DE CALIDAD:

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad.
Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al
cliente como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto,
es la esencia en los casos de empresas de servicios. Las empresas se deben
caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a los

clientes que nos compran o contratan.*

La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que
labora en el negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a
otra persona en la solucién de un problema o en la satisfaccion de una necesidad.
El personal en todos los niveles y areas de debe ser consciente de que el éxito de
las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las
actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de las

personas que son o representan al cliente.*®

37 http://www.koiwerrhh.com.ar/capacitacion.shtml
3 Ibid.
39 http://www.gerenciasalud.com/art396.htm
40 .
Ibid.
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Definicién de calidad en el servicio.

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a través
de todo el proceso de compra, operacidon y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las
acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y
alcances. La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y
sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija

nuestra intervencion para rebasar sus expectativas.*’

Sensibilidad de los clientes a la calidad.
Los compradores o consumidores de algunos productos o servicios, son poco
sensibles a la calidad, sin embargo es posible influir en los clientes potenciales y

actuales para que aprecien los niveles de calidad en los mismos.

Esto se puede lograr mediante la interaccion consistente con el cliente para
desarrollar un clima de confianza y seguridad por la eliminacién de cualquier
problematica de funcionamiento, resistencia, durabilidad u otro atributo apreciado
por los clientes; esto se puede lograr mediante el aseguramiento de calidad en el
servicio y el pleno conocimiento, por parte de los clientes de los mecanismos de

gestion de la calidad.*?

2.3.2.1 MOTIVACION.

La motivacion se define como la voluntad de realizar determinados esfuerzos
dirigidos u orientados a cumplir un objetivo establecido. Todos los seres humanos
se sienten motivados en los diferentes ambitos donde se mueven, aunque varia
entre diferentes individuos ya que las motivaciones humanas se basan en
necesidades y no todos se interesan por cumplir las mismas. La motivacion juega

un papel muy importante en las organizaciones.

! http://www.gerenciasalud.com/art396.htm
42 .
Ibid.
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Dentro de las mismas encontramos personas de diferentes culturas, religion,
sexo, edad; por lo cual, cada una de ellas se puede sentir motivada por diferentes
cosas. Y esto es lo que todo gerente debe tener presente, por eso es importante

conocer a la gente con la cual trabajamos y a la cual tenemos a cargo.*

Los gerentes de las organizaciones deben buscar aquellas cuestiones por las
cuales se movilizan los seres humanos. Muy asociado al tema de la motivacion
encontramos el concepto de clima organizacional. Podemos decir que la
motivacion se produce a un nivel individual mientras que el clima organizacional

se da a nivel global dentro de una empresa.*

2.3.2.2 SATISFACCION:

Es una actitud general del individuo hacia su trabajo. Esta puede ser una actitud
favorable o desfavorable para la organizacién y las personas, es decir una
persona satisfecha es una persona productiva. Para Herberg, en su teoria
motivacional sostiene que gran parte de la satisfaccion y motivacion de las
personas proviene del tipo de trabajo, por lo cual, este debe ser disefiado a fin de
comunicar la maxima eficiencia a los factores motivadores. A esto se le llama

enriquecimiento del trabajo. *°

Asi mismo, con la relacion a la insatisfaccion en el trabajo, se plantea que todo
ser humano esta insatisfecho por los siguientes factores:

- Maltrato del jefe.

- Mala relacién con el compafiero.

- Un ambiente no agradable.

- Factor econdmico no atractivo.

3 http://www.koiwerrhh.com.ar/organizaciones_teorias.shtml
* Ibid.
4> Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag., 168.
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2.3.2.3 OBJETIVOS:

En muchas organizaciones se han dado rivalidades o malos entendidos entre

propietarios y las personas que ahi laboran. Los roces son dafinos, tanto para

unos como para otros. En términos gerenciales, se puede decir que la discordia

se debe a que no existe un equilibrio en los objetivos de las partes. Solamente

cuando se busquen objetivos con la filosofia ganar/ganar, se puede lograr

armonia y desarrollo para todos. Por lo que es necesario considerar los objetivos

comunmente anhelados por la organizacion y las personas que la integran. Entre

estos estan:*®

OBJETIVOS PARA LA ORGANIZACION:

Contar con personas altamente calificadas y con deseos de trabajar.
Optimizar la inversion que realizan las personas contratadas.

Lograr los objetivos que se propones la organizacion a través de varias
personas.

Mantener la armonia necesaria para obtener mayor productividad.
Disminuir los costos de contratacion originadas por una alta contratacion.
Asegurar la eficiencia y la eficacia en la gestién administrativa.

Contar con la asesoria necesaria para el resto de gerentes.

Obtener propuestas para el aprovechamiento éptimo de las personas.

OBJETIVOS PARA LAS PERSONAS:

Excelentes presentaciones.

Seguridad fisica y psicoldgica en sus puestos de trabajo.
Expectativas de desarrollo.

Buena remuneracion.

Respeto y Buen trato.

Relaciones amistosas y cordiales.

Reconocimientos y participacion.

Prestigio a través de la imagen de la organizacion.
Realizacion personal y laboral.

Trabajo agradable.

6 Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag., 7.
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2.3.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles

que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma

6ptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.*’

Elementos de la organizacion: (requerimientos).*®

- Los objetivos deben ser verificables, precisos y realizables. Para que sean
precisos deben ser cuantitativos y para ser verificables deben ser
cualitativos.

- Tiene que haber una clara definicion de los deberes, derechos y actividad
de cada persona.

- Se tiene que fijar el area de autoridad de cada persona, lo que cada uno
debe hacer para alcanzar las metas.

- Saber como y donde obtener la informacién necesaria para cada actividad.
Cada persona debe saber donde conseguir la informacién y le debe ser

facilitada.
Estructura Organizacional: (dos definiciones).*

Strategor: (1988) es el conjunto de las funciones y de las relaciones que
determinan formalmente las funciones que cada unidad debe cumplir y el modo

de comunicacion entre cada unidad.

Mintzberg: (1984) es el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo
en tareas (distintas y la posterior coordinacion de las mismas.
La estructura organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona

asume un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible.

" http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm
48 .

Ibid.
49 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm
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2.3.3.1 AUTORIDAD.

Se define como el derecho que se le confiere a una persona dentro de una
organizacion para tomar decisiones en el momento necesario y que favorezcan el
logro de los objetivos encomendados. La autoridad se caracteriza por ser
conferida de manera formal, a través de un nombramiento, carta oficial,
memorando, o acuerdo de junta directiva o de alta gerencia. Esto no significa que
las personas investida con dicha autoridad tenga un don de liderazgo o poder

para influir positivamente en sus colaboradores.*

En cambio el poder, se concibe como el la capacidad de una persona para lograr
que los miembros bajo su cargo y responsabilidad realicen de buena forma lo que
se les encomienda. La diferencia entre autoridad y poder es que la primera es
conferida de manera formal y oficial, en cambio el poder es una capacidad natural
que la persona posee para influir en otros y ejercer la autoridad. Lo ideal es que
un gerente posea ambos atributos. La inexistencia de uno de ellos cuando se

tiene un cargo de responsabilidad trae consecuencias negativas. °'

AUTORIDAD DE ASESORIA O STAFF:

Es la facultad que se le asigna a un gerente o personas para aconsejar,
recomendar y sugerir a otros, pero sin poder tomar ningun tipo de decision. Se
divide en interna (cuando sus miembros pertenecen a la organizacién) y externa
(cuando la asesoria se contrata con personas fuera de la organizacion). En el
caso del gerente de personas seria de staff ya que recomienda o asesora al
gerente general de la asociacion y al resto de gerentes que lo requieran. Es decir
que, a nivel organizacional, su autoridad es de asesoria o “staff’. La ventaja al
ubicarla en esta primera posicion, es que se cuenta con el respaldo y
comunicacion directa con la alta direccion o duefio. Se observan con mas
atencion las recomendaciones que emite y el resto de gerencias apoyan mas las

iniciativas. Esta obligada a desempefiar un papel estratégico mas protagénico.*?

0 Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag. 27
> Ibid.
32 Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag. 27
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AUTORTIDAD LINEAL.:

Es aquella que se le confiere a un gerente para que decida que hacer con los
diferentes recursos asignados en un periodo determinado, siempre que se oriente
al logro de los objetivos planteados en su plan de trabajo. El tipo de autoridad que
ejerce el gerente de personas dentro de su gerencia es lineal, porque se le ha
conferido la capacidad de actuar conforme a un plan de trabajo previamente
aprobado por el gerente general. En este caso sucede de forma similar al resto

de gerentes que se encuentran en el mismo nivel jerarquico.”

La ventaja al ubicar la gerencia de personas a un nivel de linea es que muchas
veces la importancia de la alta direccion recae en la gerencia de mercadeo,
finanzas o produccion, dejando para ultima instancia la labor que se realiza en

materia de seres humanos.*

AUTORIDAD FUNCIONAL:

Es la facultad que se le asigna a un gerente de personas, para que resuelva un
problema en un periodo estipulado en otra area y en coordinacién con las otras
personas que ahi laboran. Es decir, que mientras dure el proyecto el gerente a
cargo de resolver el problema tendra a cargo autoridad funcional, sobre las
personas que le asignen como colaboradores en otra gerencia. Generalmente se
designan como colaboradores a personas que tienen experiencia y conocen el

caso.

Al ubicar la gerencia de personas en un nivel de decisidén, y sobre todo
dependiendo de cualquier otra gerencia que no sea la gerencia general, la
situacion se complica. Implica poca o ninguna importancia. su liderazgo es nulo y

esta confinada a las labores de planilla y a otras actividades menos estratégicas.*

>3 Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag. 28
>* Ibid.
>> Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag. 28
56 .

Ibid.



29

2.3.3.2 UNIDAD DE MANDO.

Es una linea continua de autoridad que se extiende de la parte superior de la
organizacion hasta el ultimo escalafén y aclara quién reporta a quién. Responde
preguntas de los empleados como a quién acudir si se presenta un problema o
ante quién son responsables. La autoridad se refiere al derecho inherente de una
posicion general para dar 6rdenes y esperar que estas se acaten. Para facilitar la
coordinacion, las posiciones generales se colocan en una cadena de mando y se
confiere a cada gerente un grado de autoridad para que cumpla con sus

responsabilidades.®’

Mientras la unidad de mando sostiene el concepto de linea continia de autoridad.
Afirma que una persona debe tener un solo superior ante el cual es responsable
directa. Si se rompe la unidad de mando, un empleado podria tener que enfrentar

solicitudes o prioridades contradictorias de varios superiores.®®

2.3.3.3 MANUALES ADMNISTRATIVOS.

Los Manuales Administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada y sistematica, informacidn de una organizacién (antecedentes,
legislacién, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etc.), asi
como las instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desempefio de sus tareas.*®

OBJETIVOS DE LOS MANUALES.
» Presentar una vision de conjunto de la organizacion.
» Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.
» Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la

repeticion de instrucciones y directrices.

>7 Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial, Pearson,
Prentic Hall, Pag., 429.

>8 Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial, Pearson,
Prentic Hall, Pag., 429.

>9 Administracion | y ll, Lic. Alexis Serrano, 12 Edicién, 2004, pag. 128
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Agilizar el estudio de la organizacion.

Facilitar el reclutamiento, seleccion, e integracién de personal.

Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacion con el
resto de la organizacion.

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los

distintos niveles jerarquicos que la componen.®°

CLASIFICACION:

1-

POR SU CONTENIDO.
> DE ORGANIZACIONY FUNCIONES: Estos manuales contienen
informacion detallada referente a los antecedentes, legislacion,
atribuciones, estructura organica, funciones, organigramas, niveles

jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad.®"

> DE PROCEDIMIENTOS: Constituye un instrumento técnico que
incorpora informacion sobre la sucesién cronoldgica y secuencial de
operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una
unidad para la realizacibn de una funcion, actividad o tarea

especifica en una organizacion.®?

» DE POLITICAS: También denominados de normas, estos manuales
comprenden las guias basicas que sirven como marco de actuacion

para la realizacion de acciones en una organizacion.®

» DE PUESTOS: Conocida también como manual individual o
instructivo de trabajo, precisa la identificacion, relaciones, funciones

y responsabilidades asignadas a los puestos de una organizacion.®

%0 |bid.

®1 Administracion | y ll, Lic. Alexis Serrano, 12 Edicién, 2004, pag. 129

®2 |bid.
% |bid.
® |bid.
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> DE BIENVENIDA: Estos son documentos que refieren la historia de
una organizacion, como su creacion, crecimiento, logros, evolucion

de su estructura, situacién y composicion.®®

2.3.3.4 ORGANIGRAMAS.
Es la representacion grafica de la estructura organica de una institucién o de una
de sus areas administrativas, en las que se muestran las relaciones que guardan

entre si las unidades, Departamentos y Secciones que la conforman.®®

Importancia:®’
» Es el instrumento idéneo para transmitir graficamente la composicion de
una empresa.

» Proporciona una imagen formal de la empresa.

A\

Constituye una fuente de consulta oficial.
» Facilita el conocimiento de una Organizacién, asi como de sus relaciones
de jerarquia.

» Representa un elemento técnico valioso para el analisis Organizacional.

Criterios a considerar en su preparacion:®
» Precisién: Las unidades y sus interrelaciones deben estar bien
definidos.
» Sencillezz. Deben ser lo mas simple posible, para facilitar su
comprension.
» Uniformidad: Se debe homogeneizar el empleo de lineas, figuras y
diseno.

» Vigencia: Para que tengan validez, deben mantenerse actualizados.

65 .
Ibid.
® Administracion 1y I, Lic. Alexis Serrano, 12 Edicidn, 2004, Pag. 111.
* Ibid.
®8 Administracion 1y Il, Lic. Alexis Serrano, 12 Edicidn, 2004, Pag. 112.
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2.3.4 MEJOR DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS.

El desempefio de los empleados es la piedra angular para desarrollar la
efectividad y el éxito de una compainiia, por esta razén hay un constante interés de
las empresas por mejorar el desemperio de los empleados a través de continuos

programas de capacitacion y desarrollo.®

Se define desempeno como aquellas acciones o comportamientos observados en
los empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que
pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel
de contribucion a la empresa. Algunos investigadores argumentan que la
definicion de desempeno debe ser completada con la descripcion de lo que se
espera de los empleados, ademas de una continua orientacion hacia el

desempefio efectivo.”®

2.3.4.1 CALIDAD DE VIDA.

Como humanos siempre aspiramos a lo mejor, en nuestra vida particular como
en nuestra vida laboral. En esta ultima es donde mas tiempo pasamos muchas
veces, por lo cual es justo aspirar en un ambiente que te dé vida y no te la

quite.””

Cuando hablamos de calidad de vida laboral nos referimos al estado de tener
pensamientos y actuaciones que relacionan y enlazan el bienestar del trabajador
en la organizacion. Para lograr lo anterior se requiere: Trato justo y equitativo,
oportunidad a cada quién de utilizar sus habilidades, oportunidad a cada quien
para su autorrealizacion y mejora, comunicacién abierta y reflexion,
compensacion adecuada y justa, medioambiente seguro y saludable, ambiente de
trabajo, respeto y oportunidad para adoptar un papel activo en la toma de

decisiones relacionadas con el puesto.”

69 http://www.monografias.com/trabajos16/administracion-del-
desempenio/administracion-del- desempenio.shtml

% Ibid.

"1 Administracion de Personas, Alexis Serrano, 12 Edicién, 2007, Pag. 296
2 Ibid.
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TECNICAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA.
» Circulos de calidad (involucramiento).

Sistema socio técnico (evitar monotonia).

Grupos autonomos de trabajo (GAT).

Asesoria de los trabajadores (Consejeria).

Comunicaciones con los trabajadores (evitar el rumor).

YV V. V V V

Programa de sugerencias.

2.3.4.2 MEJOR SERVICIO.

Salvo por el interés de los investigadores del Comportamiento Organizacional en
la satisfaccion a los clientes por medio de mejoras de calidad, el campo de esta
materia ha ignorado a los consumidores. Se pensaba que concentrarse en los
clientes era de quienes estudiaban y ejercian el marketing. Pero el
Comportamiento Organizacional puede contribuir a mejorar el desempefio de la
organizacion ensefando a los administradores la relacion entre las actitudes y la
conducta de los empleados y la satisfaccion de los clientes. Mas de una
organizacion ha fracasado por que sus empleados no han sabido complacer a los

clientes.”

Por ende la administracion debe de crear una cultura de sensibilidad a los
clientes, y el Comportamiento Organizacional puede dar lineamientos abundantes
a los administradores en este cometido de crear una cultura en la que los
empleados son amables y corteses, accesibles, capaces, listos para responder a
las necesidades de los clientes y dispuestos a hacer lo necesario para

complacerlos.”

73 Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial, Pearson,
Prentic Hall, Pag., 18

I Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial, Pearson,
Prentic Hall, Pag.,18
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2.3.5 HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS.

Son documentos que sirven como medios de comunicacién y coordinacion que

permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacion de

una organizacion.”

LAS SIETE NUEVAS HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS:™®

1.

DIAGRAMA DE AFINIDAD:

Sirve para sintetizar un conjunto mas o menos numeroso de opiniones,
pues las agrupa en pocos apartados o rubros. Este diagrama se basa en el
hecho de que muchas opiniones son afines entre si y de que, por tanto, se

pueden agrupar en torno a unas cuantas ideas generales.

. DIAGRAMA DE RELACIONES:

Permite obtener una vision de conjunto de la complejidad de un problema.
Presenta qué causas estan relacionadas con determinados efectos y cdmo

se relacionan entre si diferentes conjuntos de causas y efectos.

. DIAGRAMA DE ARBOL.:

Empleado para obtener una vision de conjunto de los medios mediante los
cuales se alcanza una determinada meta. Se logra mediante una
organizacion sistematica de metas y los medios para alcanzarlas. Muy util
para presentar el conjunto organizado de medidas con las que se pretende
lograr un determinado objetivo o proposito. Similar al diagrama de
relaciones, en el diagrama de arbol cada medio se convierte a su vez en

una meta a alcanzar.

MATRICES:

Empleadas dado que facilitan la identificacion de la relacion que pueda
existir entre los factores de un problema, dado que son esquemas que
permiten relacionar, mediante un sistema de columnas e hileras, los

diferentes elementos o factores del problema que se analiza.

7> http://www.elprisma.com/apuntes/apuntes.asp?categoria=101
76 http://sanloz.cjb.net/
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5. ANALISIS MATRICIAL PARA LA SEGMENTACION DE MERCADOS:
Esta herramienta ayuda a encontrar diferencias significativas en los
diferentes segmentos del mercado y propicia la generacién de un diagrama
general para ubicar productos ya existentes y para compensarlos en
relacion con otros productos que se piensa introducir en el mercado bajo

una serie de hipdtesis.

6. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES:
Empleado para visualizar qué problemas pueden surgir en la realizacion de
un determinado programa de accion, con qué medidas se pueden prevenir

tales problemas y cual es la mejor manera de solucionarlos.

7. DIAGRAMA DE FLECHAS:
Utilizado con el fin de visualizar el tiempo durante el cual deben llevarse a
cabo las diferentes actividades que requiere el desarrollo de un plan.
Se elabora con base a una matriz que integra las diferentes actividades a
realizar y los plazos durante los cuales deben llevarse a cabo dichas

actividades.

2.3.5.1 COMUNICACION:

La Comunicacion en las organizaciones es el conjunto de mensajes que transmite
tanto a su publico interno como externo dando a conocer su mision y vision, y
logrando establecer una empatia entre ambos. Para que la comunicaciéon tenga
éxito es importante la percepcion que tengan ambos publicos, ya que de ello
depende la comprensién y la actitud que tomaran, lo cual repercutira en la
respuesta al mensaje emitido. Lo habitual en las empresas es que el
Departamento de Recursos Humanos sea quien maneje las comunicaciones
internas, mientras que el Departamento de Relaciones Publicas lo haga en las

comunicaciones externas. ’’

" http://www.koiwerrhh.com.ar/comunicaciones_organizaciones.shtml
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Un plan de comunicaciones interna entonces, tiene que transmitir mensajes claros
y concretos, ejercitando la escucha y el didlogo con los empleados. La
comunicacion mas que una técnica, es wuna actitud reciproca de las
organizaciones hacia los empleados y de los empleados hacia la empresa que

integran, asi también desde y hacia los publicos externos.”®

Formas de comunicacién.
El mensaje que se quiera transmitir durante una comunicacion se puede divulgar
de diversas formas. La forma que utilicemos para comunicarnos dependera del

puesto que ocupemos en la organizacion. Algunas de ellas pueden ser: ”®

» Comunicacion visual.
Consiste en la comunicacién que el receptor percibe por la vista. Esta
percepcion es lo primero que todos nosotros comunicamos de
nosotros mismos ante alguien, como somos fisicamente, que posicion
fisica tenemos, como vestimos, como es nuestro aspecto, cual es

nuestra actitud.

» Comunicacion oral.
Consiste en la comunicacion que el emisor produce a través del habla,
mediante conversaciones telefénicas, presentaciones, discursos

formales, etc.

» Comunicacion escrita.
Consiste en la comunicacién que el emisor produce a través de la
escritura, comprende: memos, cartas, informes, correos electronicos y

otros documentos escritos.®°

’® bid.
 http://www.koiwerrhh.com.ar/comunicaciones_organizaciones.shtml
8 http://www.koiwerrhh.com.ar/comunicaciones_organizaciones.shtml
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2.3.5.2 COORDINACION:

En su sentido mas general, la coordinacion consiste en la accion de coordinar, es
decir, disponer un conjunto de cosas o acciones de forma ordenada, con vistas a
un objetivo comun. Segun algunos autores, la coordinacion es "el acto de

gestionar las interdependencias entre actividades.®'

Caracteristicas de la coordinacion.

Orientacion a objetivos comunes:

En el contexto de la organizacién dispositiva, el problema de la coordinacion se
plantea en un enfoque similar al de la decisién sobre la mejor manera de asignar
los recursos a distintas tareas y de integrar éstas orientandolas a la consecucion

de objetivos comunes.

Aspectos considerados en la coordinacion:
En la lista siguiente se enumeran objetos, causas, modos, direcciones,
momentos, instrumentos de la coordinacidon - ante todo segun los aspectos

tenidos en cuenta por diversos autores): &

En la orientacion tradicional de ciencias de la organizacion:
- Armonizacion de actividades de cumplimiento de tareas.
- Armonizacién de trabajos parciales.
- Armonizacién de tareas/objetivos de trabajo.
- Armonizacion de decisiones.
- Armonizacién de resultados.
- Igual direccion en actividades.

- Insertar en una estructura e Integrar.

8 http://es.wikipedia.org/wiki/OrganizaciA3n_de_Empresas
8 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/coordinacionconcep
to/default2.asp
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2.3.5.3 INSTRUCCIONES.
La instruccion es una variedad discursiva que prepara al receptor para
incrementar sus capacidades en el futuro. Trata de ensefiar, aconsejar u ordenar

al receptor la realizacién de acciones o actividades varias. %

» Aspectos pragmaticos.
El emisor prepara al receptor para desenvolverse en la sociedad actual.
Tienen un receptor universal. Dependiendo del tipo de texto, incluyen no
s6lo el codigo linguistico (textos juridicos y administrativos) sino ademas
diferentes cadigos icénicos (Manejo de todo tipo de aparatos). En algunos
casos sOlo aparecen codigos iconicos; se cumple aqui plenamente el

receptor universal, por encima de lenguas naturales y culturas. %

» Aspectos estructurales.
En un texto instructivo apareceran dos elementos fundamentales:

v El objetivo que se proponen. Puede quedar reducida al titulo o ser mas
amplia. En estos casos, se combina con la exposicion. En los textos

juridicos y administrativos también suele aparecer la argumentacion.

v' Las instrucciones para la consecucion de tal objetivo. Suelen aparecer
divididas en apartados y subapartados, con una distribucién que atiende al

espacio (sangrias) o a elementos iconicos o visuales (numeros o iconos).

2.3.5.4 REGISTROS:

Los registros o banco de datos funcionan como sistema de almacenamiento y
acumulacion de datos debidamente codificados y disponibles para el
procesamiento y obtencién de informacion. Los datos sirven de base para la
formacion de juicios o la solucion de problemas. Un dato es sélo un indice o un
registro. Por si mismos, los datos tienen poco valor. Sin embargo cuando se
clasifican, se almacenan y se relacionan entre si, los datos permiten obtener

informacion.

83 http://mimosa.pntic.mec.es/ajuan3/lengua/instrucc.htm
84 http://mimosa.pntic.mec.es/ajuan3/lengua/instrucc.htm
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Los datos requieren procesamiento (clasificacion, almacenamiento y relacion)
para adquirir significado y en consecuencia informar. La informacion tiene
significado e intencionalidad, aspectos fundamentales que la diferencian de los

simples datos.®

El banco de datos es un sistema de almacenamiento y acumulacién de datos
debidamente codificados y disponibles para procesamiento y obtencién de
informacion. El banco de datos es un conjunto integrado de archivos relacionados
de manera ldgica, y organizados para mejorar y facilitar el acceso a los datos y
eliminar la repeticion innecesaria. La eficiencia de la informacion es mayor con la
ayuda de los bancos de datos, no solamente con la reduccion de memoria de los
archivos, sino también porque los datos interconectados de manera ldgica
permiten actualizarlos y procesarlos de manera integrada y simultanea, lo cual
reduce las inconsistencias y errores que ocurren debido a la duplicacion de

archivos.

2.3.6 DESARROLLO DE FUNCIONES:

Es la ejecucidn de todas las actividades que le competen a un empleado para el
logro de objetivos y metas siguiendo lineamientos o parametros establecidos. Es
importante que los empleados conozcan de antemano que funciones les
corresponde ejecutar y cuales no, y estas se encuentran establecidas en los

Manuales Administrativos.®®

Lo que permite la existencia de toda organizacién es la ejecucién de actividades
llevadas a cabo por los empleados, para elaborar productos o prestar un
determinado servicio, y en el cual la organizacion incurre en costos ya que tiene

que pagar al personal que lleva a cabo dichas labores.?’

8 Gestion del Talento Humano, Idalberto Chiavennato, 12 Edicion, Editorial Mc Graw Hill,
2002, Pag. 422
86 http://es.wikipedia.org/wiki/Economia
87 .
Ibid.
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2.3.6.1 METAS.

Es el resultado mas especifico, de menor jerarquia, magnitud y alcances, que se
espera tener en un periodo previamente determinado. Generalmente corresponde
a un departamento o seccidon. Su diferencia basica, con relacion a los objetivos,
consiste en su dependencia y cuantificacion. Es decir, la meta se desprende de
un objetivo mayor, convirtiéndose en algo medible, cuantificable y concreto. De tal

forma que el logro de una meta constituye al logro de un objetivo.%®

Los empleados deben de entender claramente qué tratan de conseguir. Para este
fin, los gerentes tienen la responsabilidad de ayudar a los empleados a que se
fijen metas de trabajo. Establecera mejor sus metas de trabajo si sigue estas

ocho sugerencias.®

1- Identifique las principales tareas de los empleados. El establecimiento de
metas comienza por definir qué es lo que uno quiere que hagan los
empleados. La mejor fuente para esta informacion es la descripcion de

puesto de cada empleado.

2- Fije metas concretas y estimulantes para cada una de las principales
tareas: identifique el nivel de desempeno que se espera de cada empleado.

Especifique el objetivo hacia el cual trabaja el empleado.

3- Especifique los plazos de cada meta: marcar plazos para cada meta
reduce la ambigledad. Sin embargo, los plazos no deben ser arbitrarios,

sino realistas, dadas las tareas que hay que efectuar.

4- Permita al empleado participar activamente: cuando los empleados
participan en la fijacién de las metas, es mas probable que las acepten, sin
embargo, su participacién debe ser sincera, es decir, deben ver que usted

verdaderamente solicita sus aportaciones, y no que solo sigue las formas.

8 Alexis Serrano, Administracién de Personas, 12 Edicién, Pag. 3
89 Stephen Robbins, Comportamiento Organizacional, 102 Edicidn, pag. 619-620
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5- Determine las prioridades de las metas: cuando le impone a alguien varias
metas, hay que clasificarlas por la importancia. El objetivo de trazar las
prioridades es alentar a los empleados para que actuen y se empefien por

conseguir cada meta en proporcion a su importancia.

6- Califique las metas por dificultad e importancia: la fijacion de las metas no
debe alentar a las personas a escoger las faciles. Las metas deben
clasificarse por su dificultad e importancia. De esta manera, los individuos
reciben el reconocimiento por intentar las dificiles, aunque no las consigan

por completo.

7- Incorpore mecanismos de retroalimentacion para evaluar el progreso hacia
las metas: la retroalimentacion permite a los empleados saber si su
esfuerzo es suficiente para conseguir la meta. La retroalimentacion debe

provenir tanto del individuo como de su supervisor.

8- Vincule las recompensas a la consecucion de las metas: es natural que los
empleados se pregunten qué ganan con todo esto. Para contestar la

pregunta, vincule las recompensas a la consecucién de las metas.

2.3.6.2 CALIDAD.

La Calidad es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa
que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La
palabra calidad tiene multiples significados. Es un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el
cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté

considerando, por ejemplo, la calidad del servicio dental, del producto, etc.%

%0 http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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2.3.6.3 TIEMPO.

La administracion del tiempo; es uno de los recursos mas apreciados. Sin
embargo, se trata de un bien que no se puede ahorrar, sino que pasa, no
retrocede y es imposible de recuperar. Si se malgasta, se derrocha algo muy
valioso. Para aprender a valorar el tiempo y a planificar el estudio y el trabajo,

tanto a corto como a medio y largo plazo, es imprescindible:*!

» ldentificar metas, objetivos y prioridades.

» Conocer las practicas habituales en cuanto a la organizacion y
planificacion del tiempo.

» Conocer el ciclo vital de trabajo y adaptar la planificacién del tiempo.

> Seleccionar las estrategias mas idoneas para alcanzar las metas, los
objetivos y las prioridades.

» Lograr habilidades suficientes en la administracién del tiempo que

sirvan tanto en la vida académica como en la vida profesional.

La administracion del tiempo se puede definir como una manera de ser y una
forma de vivir. Hoy, se puede considerar al tiempo como uno de los recursos mas

importantes y criticos de los administradores.®?

2.3.7 PLAN DE INCENTIVOS.

La llegada de las empresas a la estructuracion de programas o planes de
incentivos es reciente como fruto de una toma de conciencia de la responsabilidad
social de la empresa e impulsadas por una serie de factores, tales como, actitud
del empleado en cuanto a los beneficios, exigencias sindicales, legislacion laboral
y seguridad social, competencia entre las empresas para mantener o atraer
recursos humanos, contrastes salariales generados indirectamente con el

mercado mediante la competencia entre precios de productos y servicios. %

1 http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-
tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml

%2 Ibid.

%3 http://www.gestiopolis.com/dirgp/rec/motivacion.htm
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Objetivos mas importantes de un plan de incentivos son:

» Reducir la rotacién de personal.
» Elevar la moral de la fuerza laboral.

» Reforzar la seguridad laboral.

2.3.7.1 RETENCION DE EMPLEADOS.

¢ Qué razones encuentra un empleado para permanecer en su organizacién?
Esta es una pregunta muy importante que las empresas deberian hacerse para
retener a sus empleados con talento. Identificar las razones por las que los
empleados quieren dejar o quedarse en su trabajo actual es critico para crear un
programa de retencion efectivo. Es necesario que las compafias no pierdan la

oportunidad de conseguir esta valiosa informacion. %

Una forma de hacerlo es utilizando entrevistas de salida para conocer asi las
razones por las que un empleado ha abandonado su puesto y cuales serian las

condiciones que le harian cambiar de opinion y quedarse.®®

También es muy recomendable realizar encuestas de clima laboral para conocer
cdmo se aprecian por los trabajadores multiples factores fundamentales en toda
organizacion (retribucion salarial, organizacién del trabajo, motivacion,
desarrollo). "El coste de sustituir a los empleados que dejan la empresa o son
despedidos por ésta, equivale a dos o tres veces sus retribuciones. Como
resultado de esto, las empresas estan revisando sus programas de retencion
para extender el tiempo de permanencia de los trabajadores en sus puestos."
dice Annie Stevens, Socio de ClearRock, una firma de outplacement y coaching

ejecutivo en Boston.*

i http://www.parasaber.com/economia/mundo-laboral/operativa-y-
herramientas/retencion/articulo/mundo-laboral-talento-retencion-retiene-
empleados/4709/

9 http://www.parasaber.com/economia/mundo-laboral/operativa-y-
herramientas/retencion/articulo/mundo-laboral-talento-retencion-retiene-
empleados/4709/

% Ibid.
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¢iCOMO SE PUEDE RETENER A LOS EMPLEADOS JOVENES Y
TALENTOSOS?

La mejor forma de motivar a los empleados es ampliando sus responsabilidades y
hacerlos participes del funcionamiento de la empresa. Hay el trabajador calificado,
es primordial, especialmente si es joven y tiene gran potencial; aunque es
importante mantener la experiencia, siempre es conveniente dejar un espacio a
las ideas nuevas y a la personas frescas. Un consejo, para motivar a tus
empleados (aparte de una remuneracién justa y responsabilidades), seria
importante darles un espacio en las cuestiones de gerencia y management, con el
fin de que obtengan experiencia y se hagan participes del desarrollo de las
empresas, como es logico, este proceso es delicado y requiere de controles muy

especificos.”’

Las empresas cuando envejecen, sufren siempre generalmente de un problema,
son fruto de un o unas personas que resultan vitales (el fundador, el gerente de
veinte afos etc.), cuando dichos elementos salen se dan vacios de poder y existe

peligro para el desarrollo empresarial y la misma supervivencia.®

Otro cuestion importante es el desarrollo de las habilidades emprendedoras y la
capacitacién y adaptacion continua de la firma: Respecto al manejo del recurso
humano en un mundo tan competitivo y tan cambiante como el que palpamos en
la actualidad, ya no es sindnimo de éxito el tener las mejores estrategias
publicitarias, financieras, etc., ahora lo que mas diferencia a una compania de
otra, es la calidad de su gente, especialmente aquella que tiene ideas brillantes,
que trabaja con mucho entusiasmo, luchando porque los objetivos de la

organizacion se cumplan en su totalidad y de la manera mas eficaz y eficiente.*

Muchas empresas que no invierten en politicas de personal, aun siendo muy
fuertes, estan en peligro de "naufragar" dentro del mercado. Se quedan soélo en

estrategias para atraer y retener gente, pero no se esmeran en lo mas importante:

7 http://www.gestiopolis.com/dirgp/rec/gestalento.htm
% bid.
% http://www.gestiopolis.com/dirgp/rec/gestalento.htm
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motivar a sus empleados, darles garantias que en su sitio de trabajo existira un
desarrollo que derivara en beneficios significativos para ellos, la empresa y la

sociedad como un todo.'®

Aquellas personas muy talentosas, son apetecidas por cualquier compaiia que
quiera tener éxito y un cumplimiento cabal de sus objetivos. Sin embargo, al ser
eéste un recurso escaso, toda organizacion debe realizar el procedimiento de
atraer este tipo de personal lo mas rapido posible, para evitar que otra se lo quite
0 se le adelante en la contrataciéon de aquella gente brillante con la que suefia
toda empresa. Esto dara como resultado una ventaja competitiva a la compania

que logre el objetivo de capturar talentos. '’

Pero, ¢qué estrategias serian indispensables pare este propdsito? Para citar s6lo
algunas, esta la idea de mostrar al candidato, una imagen seria y solida de la
compafia tanto interna como externamente, un buen prospecto en cuanto al
desarrollo de carrera que pueda presentarse en un futuro, y finalmente, un buen

programa de recompensas que no deben quedarse solo en la parte econdmica.’®

2.3.7.2 BENEFICIOS.

Son ciertas regalias y ventajas que las organizaciones conceden a la totalidad o
parte de los empleados como pagos adicionales de los salarios. En general
constituyen un paquete de beneficios y servicios que es parte integral de la
remuneracion del personal. Los beneficios y servicios sociales incluyen una
variedad de comodidades y ventajas ofrecidas por la organizacién, como
asistencia medico-hospitalaria, seguro de vida, transporte, pago de tiempo no

laborado, planes de pensién o jubilacion, etc.'®

100 1hid.

108 1bid.

102 http://www.gestiopolis.com/dirgp/rec/gestalento.htm

103 Gestion del Talento Humano, ldalberto Chiavennato, 12 Edicién, Editorial Mc Graw Hill,
2002, Pag. 283
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Los beneficios sociales estan estrechamente relacionados con aspectos de la
responsabilidad social de la organizacion. Los origenes y el desarrollo de los
planes de beneficios sociales se deben a las siguientes causas.'®
1- Disputa entre las organizaciones por la competencia de talentos humanos,
sea para atraerlos o para mantenerlos.
2- Una nueva actitud de las personas frente a los beneficios sociales.
3- Exigencias de los sindicatos y las convenciones colectivas de trabajo.
4- Exigencias de la legislacion laboral y de prevision.
5- Impuestos cobrados a las organizaciones, que buscan y exploran medios
licitos para lograr deducciones en sus obligaciones tributarias.
6- Necesidades de contribuir al bienestar de los empleados y de la

comunidad.

2.3.8 MOTIVACION DE LOS EMPLEADOS.

Es la intensidad, direccién y persistencia del esfuerzo de un individuo por
conseguir una meta. Los tres elementos fundamentales en nuestra definicién son
intensidad, direccion y persistencia. La intensidad consiste en cuanto se esfuerza
una persona. Es el elemento en el que pensamos casi siempre cuando hablamos
de motivacion. Ahora bien, no es probable que una gran intensidad produzca
buenos resultados de desempenio si el esfuerzo no se canaliza en una direccion
que beneficie a la organizacién. Por tanto tenemos que considerar la calidad del

esfuerzo tanto como su intensidad.'®®

El esfuerzo que debemos buscar es el que se dirige hacia las metas de la
organizacion y es congruente con ellas. Por ultimo, la motivacién tiene una
vertiente de persistencia, que es la medida de cuanto tiempo sostiene una
persona su esfuerzo. Los individuos motivados se aferran a una tarea lo suficiente

para alcanzar la meta.'®®

% bid.

105 Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial Pearson
Prentic Hall, Pag. 155

106 Comportamiento Organizacional, Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial Pearson
Prentic Hall, Pag. 156
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2.3.8.1 ATENCION AL CLIENTE.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que
interviene en el juego de los negocios. Si la empresa no satisface las necesidades
y deseos de sus clientes tendra una existencia muy corta. Todos los esfuerzos
deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero impulsor de
todas las actividades de la empresa. De nada sirve que el producto o el servicio
sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien presentado, si no existen

compradores. '’

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan
previsible y entendible. La preocupacion era producir mas y mejor, porque habia
suficiente demanda para atender. Hoy la situacion ha cambiado en forma
dramatica. La presion de la oferta de bienes y servicios y la saturacion de los
mercados obliga a las empresas de distintos sectores y tamafos a pensar y
actuar con criterios distintos para captar y retener a esos "clientes escurridizos"
que no mantienen "lealtad" ni con las marcas ni con las empresas. Muchos
emprendedores insisten en que la experiencia puede ser aplicable a cualquier
situacion y se dan cuenta tarde que su empresa no esta sufriendo una recesion

pasajera, sino que estan quedando fuera del negocio. "%

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los
clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus
necesidades para poder satisfacerlo. Seria ocioso tratar de encontrar una
descripcion amplia y precisa del concepto "cliente". Pero podemos elaborar un
listado enumerando los aspectos esenciales que pueden caracterizar ese

concepto. 1%

107 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
198 |bid.
199 1bid.
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iEl cliente es nuestro jefe y nuestra razén de ser como empresarios!
Conocer al cliente.

Cada empresario debe responder preguntas tales como: ;Para qué mejorar la
atencion a mis clientes?, ;Como hacerlo?, ;Con quién?, ;Me traeran ventajas o
desventajas esos cambios? Estas interrogantes encuentran respuesta a diario en
el comportamiento de los consumidores, que reciben influencia de los medios de
comunicaciéon para modificar sus habitos de compra con mucha rapidez. (Uso de
distintos medios de pago, entrega a domicilio, compras por Internet, etc.). Por otra
parte, al consumidor ya "no le venden" nada sino que €l decide y exige libremente
donde, qué, cdmo y cuanto comprar. No habra llegado para el pequefio y mediano
empresario la hora de preguntarse cosas como: ¢ Soy consciente de esto? ;Qué

hago para que los consumidores "me elijan a mi"?.""°

Si uno abre simplemente la puerta del local y espera a que vengan los clientes,
¢Vendran a comprarme? ;Seguiran viniendo? ¢ Por qué deberian hacerlo? ¢ Por
qué no a la competencia? ;Me alcanzara con lo que hoy hago para crecer? ;Y
para subsistir? Alguien le puede preguntar: ;Ud. vende o le compran?, ;Como
construye sus ingresos diarios?, ¢Conoce "a fondo" a sus clientes?, ;Cémo se
entera de sus necesidades y que hace para satisfacerlas? Estas y otras muchas
reflexiones son las que nos permiten conocer a nuestros clientes, crear valor,

mejorar la calidad del servicio, lograr fidelidad, crecer, etc. "

éPor qué se pierden los clientes?

En primer lugar debemos conocer qué requiere un cliente de nuestra empresa. El
siguiente listado enumera una serie de valores apreciados por los consumidores a
la hora de realizar una compra. Pensemos por un momento en nosotros mismos,
ocupando el rol de consumidores, para verificar si estamos o no de acuerdo con

los mismos. "2

110 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
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¢ Qué busca obtener el cliente cuando compra?

Un precio razonable.
Una adecuada calidad por lo que paga.
Una atenciéon amable y personalizada.

Un buen servicio de entrega a domicilio.

YV V V V V

Un horario cémodo para ir a comprar (corrido o tener abierto también el fin

de semana)

Y

Cierta proximidad geografica, si fuera posible.

Y

Posibilidad de comprar a crédito (tarjeta o cheques)
» Una razonable variedad de oferta, (marcas poco conocidas junto a las
lideres)

» Un local comodo y limpio.

Estos son los valores mas importantes que un pequefio empresario debe
privilegiar a la hora de enfrentar las épocas de crisis y superarlas con éxito. De
nada sirven las "vivezas" o "picardias" del tipo: "el cliente no sabe nada y no se va
a dar cuenta", o la falta de control en ciertas actitudes de empleados y propietario
con alguna manifestacion de "soberbia" hacia el cliente. Un cliente se siente
insatisfecho cuando no recibe la atencién adecuada y ademas experimenta un
comprensible estado de incomodidad. Esto lo lleva a preguntarse: ; me quejo? ;0O

no vuelvo?'®

2.3.8.2 SATISFACCION DEL CLIENTE.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en
el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas."*

13 Ipid.
14 bid.
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Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadologos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son
los beneficios de lograr la satisfaccidon del cliente, como definirla, cuales son los
niveles de satisfaccion, cdmo se forman las expectativas en los clientes y en qué
consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a

lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.'"

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de

lograr la satisfaccion del cliente: '®

« Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

« Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusidon gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus
familiares, amistades y conocidos.

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

(participacién) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfacciéon del cliente obtendra como
beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusion
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada participacion en

el mercado. """

15 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
118 1bid.
7 Ibid.
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Definicion de "Satisfaccion del Cliente":

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo

de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto

0 servicio con sus expectativas.'®

Elementos que Conforman la Satisfaccién del Cliente: '"°

Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente esta conformada

por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefo (en cuanto a la

entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir

un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente

"percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

2. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

(e]

(e]

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y

termina en el "cliente".

3. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes

tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por

el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

(o]

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el producto o servicio.

118 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
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o Experiencias de compras anteriores.
o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
(p.€j.: artistas).

o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se
sentiran decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre
este punto es que la disminucion en los indices de satisfaccién del cliente no
siempre significa una disminucién en la calidad de los productos o servicios; en
muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente,
situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la

publicidad y las ventas personales).'®

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las "expectativas"
de los clientes para determinar lo siguiente:
o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
o Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.
o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.

4. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

120 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
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o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor
porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese motivo, las empresas
inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que

pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron.'*’

ATENCION AL PUBLICO.

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente,
la misma aparece identificada como si fuera la organizacion misma.
Estadisticamente esta comprobado que los clientes compran buen servicio y

buena atencién por sobre calidad y precio.'?

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es
necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencion al
publico. "%
Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es
descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y

que perciba que uno le es util.

Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si
llega un cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y

decirle: "Estaré con usted en un momento".

121 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
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Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo
menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien
responda a sus preguntas. También esperan que si se les ha prometido

algo, esto se cumpla.

Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un numero. Una forma de

personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacion completa y segura

respecto de los productos que venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino

por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

LA COMUNICACION EFECTIVA.

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente emitimos un mensaje,
también recibimos una respuesta y nuevamente comunicamos ante esa
respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos, pensamientos vy
sentimientos. Las comunicaciones comprende el conjunto de actividades que se
desarrollan con el propdsito de informar y persuadir, en un determinado sentido, a

las personas que conforman los mercados objetivos de la empresa.’®

El trato con el cliente.

El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no estaran de

acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer en la trampa.
Algunos consejos que sirven de ayuda para tratar este tipo de clientes: 125
> Solicitarle su opinion.

> Hablar suavemente pero firme.

124 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
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» Concentrar la conversacion en los puntos en que se esta de acuerdo.

» Contar hasta diez o mas......

El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar su

enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse". Esto lo enojard mas.

Algunas formas de manejar la situacion son: '%°

Ver mas alla del enojo.

No ponerse a la defensiva.

No involucrarse en las emociones.

No provocar situaciones mas irritantes.

Calmar el enojo.

No hay que prometer lo que no se puede cumplir.

Analizar a fondo el problema.

YV vV V¥V ¥V VY VYV V V

Hay que ser solidario y negociar una solucion.

El cliente _conversador: Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro

tiempo. Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia de su vida. No
hay que tratar de sacarselo de encima de un plumazo, se debe demostrar interés
y tener un poco de paciencia, ya que el motivo real de su comportamiento es que

se encuentran solas.'®’

El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con

individuos ofensivos es volverse "irdnico" o "ponerlos en vereda". jNO LO HAGA!
Lo mejor es ser amables, excepcionalmente amables. Esto los descoloca y hacer

bajar el nivel de confrontacion.'®

El cliente infeliz: Entran en un negocio y hacen esta afirmacion: "Estoy seguro

que no tienen lo que busco". Estas personas no necesariamente tienen un

problema con nosotros o con la empresa, su conflicto es con la vida en general.

128 |bid.
27 |bid.
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No hay que intentar cambiarlos, se debe procurar de mejorar la situacion,
mostrarse amable y comprensivo, tratando de colaborar y satisfacer lo que estan

buscando.'?®

El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio es malo, los

precios son caros, etc. etc. Hay que asumir que es parte de su personalidad. Se
debe intentar separar las quejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y una vez que

se desahogue encarrilar la solucion teniendo en cuenta el tema principal.130

El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencion inmediata. Esta

reaccion nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma creen tener

mas control. Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus demandas.™’

El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doble sentido con

implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de mujeres. Se
debe mantener una actitud calma, ubicada y de tipo profesional en todo momento.

Ayudarles a encontrar lo que buscan y asi se van lo mas rapido posible."?

El que no habla y el indeciso: Hay que tener paciencia, ayudarlos, no hacerles

preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada. Sugerirles

alternativas y colaborar en la decision. '

LA EXCELENCIA.

La buena calidad en la atencién crea nuevos clientes y mantiene la lealtad con los
propios. Ello se logra poniendo en practica éstos y otros conceptos cuya
aplicacién debe superar las expectativas pautadas, logrando sorprender al cliente
por darle mas de lo que esperaba, en sintesis, estaremos logrando la

excelencia.’®

129 |bid.
B39 1bid.
B 1bid.
B2 |bid.
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CALIDAD: "Es dar al cliente lo que se prometi¢"

EXCELENCIA: "Es sorprender al cliente, dandole mas de lo que se le prometio".

2.3.8.3 APTITUDES (TALENTO).

La aptitud (del latin aptus = capaz para), en psicologia, es cualquier caracteristica
psicoldgica que permite pronosticar diferencias interindividuales en situaciones
futuras de aprendizaje. Mientras que en el lenguaje comun la aptitud sélo se
refiere a la capacidad de una persona para realizar adecuadamente una tarea, en
psicologia engloba tanto capacidades cognitivas y procesos como caracteristicas
emocionales y de personalidad. Destacar también que la aptitud esta
estrechamente relacionada con la inteligencia y con las habilidades tanto innatas

como adquiridas fruto de un proceso de aprendizaje.135

El talento se puede considerar realmente como un potencial. Lo es en el sentido
de que una persona dispone de una serie de caracteristicas o aptitudes que
puede o no llegar a desarrollar, o desplegarlas a un ritmo mayor o menor en

funcién de diversas variables que se pueda encontrar en su desempefio.'*

El talento es una manifestacion de la inteligencia emocional y es una aptitud o
conjunto de aptitudes o destrezas sobresalientes respecto de un grupo para
realizar una tarea determinada en forma exitosa. El talento puede ser heredado o
adquirido mediante el aprendizaje. Por ejemplo, una persona que tenga el talento
de ser buen dibujante y legara esta aptitud a sus hijos o a alguno de sus
descendientes. Asimismo una persona que no es y desee ser dibujante debera
internalizar mediante el aprendizaje continuo y esforzado la destreza e

internalizarlo en su cerebro la condicidn que le permita desarrollar la aptitud."’

135 http://es.wikipedia.org/wiki/Aptitud
136 http://es.wikipedia.org/wiki/Talento_(aptitud)
B 1bid.
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2.3.9 PROGRAMAS DE CAPACITACION.

La necesidad de capacitacion (sinonimo de entrenamiento) surge de los rapidos
cambios ambientales, el mejorar la calidad de los productos y servicios e
incrementar la productividad para que la organizacion siga siendo competitiva es

uno de los objetivos a alcanzar por las empresas. '

La capacitacion mejora frecuentemente las cualidades de los trabajadores e
incrementa su motivacion, esto, a su vez, conduce a una mayor productividad y a
un incremento en la rentabilidad. Aunque estan aumentando los presupuestos
para capacitacidon en muchas compafiias, debe observarse que la mayor parte de
las empresas no ofrecen una capacitacion adecuada y efectiva. Uno de los temas
de gran actualidad tanto en las instituciones publicas como en las privadas es la
capacitacion. No hay empresa importante, que no cuente con una amplia
infraestructura para la capacitacion. No se trata de una simple moda, si no de un
verdadero signo de los tiempos actuales, la capacitacion es una necesidad que

cada vez es mas necesaria en los individuos y en las comunidades laborales."*

Capacitacion es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos
los niveles para que desempenen mejor su trabajo. Dos puntos basicos destacan
el concepto de capacitacion: las organizaciones en general, deben dar las bases
para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que
les permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria. No existe
mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de motivacion y

productividad. 4

La capacitacion del empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo
propdésito es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad

a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes. "'

138 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh1/rrhhmariano.htm
139 |bid.
149 1bid.
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El programa de capacitacién implica brindar conocimientos, que luego permitan al
trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas que se le
presenten durante su desempefio. Esta repercute en el individuo de dos

diferentes maneras: 42

- Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a través del
mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de

lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario.

- Eleva su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para ambos,

es decir empresa y empleado.

La capacitacion en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos especificos y necesarios para que
pueda desempefiarse eficazmente en su puesto. Una exagerada especializacion
puede dar como resultado un bloqueo en las posibilidades del personal y un
decrecimiento en la productividad del individuo. La capacitacion consiste en
proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las habilidades necesarias para
desempenfiar su trabajo. La capacitacion, por tanto, podria implicar mostrar a un
operador de maquina cémo funciona su equipo, a un nuevo vendedor cémo
vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor como

entrevistar y evaluar a los empleados. '*?

El entrenamiento para Chiavenato es un proceso educativo a corto plazo, aplicado
de manera sistematica y organizada, mediante el cudl las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos. El
entrenamiento implica la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente,
y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica

necesariamente estos tres aspectos. '*

12 |bid.
%3 |bid.
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En la actualidad la capacitacién de los recursos humanos es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal

calificado y productivo.

La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las instituciones se
preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta procura actualizar
sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan
eficiencia. Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos
humanos debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y
profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.
145

Beneficios de la Capacitacion.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal

y la organizacion.'®

Como Beneficia la capacitacion a las organizaciones:
» Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

>

>

>

» Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

» Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
» Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
» Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

>

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Cémo beneficia la capacitacion al personal:
» Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.
» Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
» Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

145 .
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Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
Sube el nivel de satisfaccidn con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

2.3.9.1 NECESIDADES.

Es una sensacion de carencia unida al deseo de satisfacerla. Ejemplo: sed,

hambre, frio, afecto, logro, realizacién, poder etc. Las necesidades son inherentes

en el ser humano."’

Jerarquia de necesidades. Las necesidades estan jerarquizadas (Maslow):

Necesidades fisioldgicas, comida, bebida, vestimenta y vivienda.
Necesidades de seguridad, seguridad y proteccion.

Necesidades de pertenencia, afecto, amor pertenencia y amistad.
Necesidades de autoestima, autovalia, éxito y prestigio.

Necesidades de autorrealizacion, de lo que uno es capaz,

autocumplimiento.

McClelland y sus colaboradores formularon una teoria de las necesidades que se

enfoca en tres: Necesidades de logro, de poder y de afiliacién, que se definen

como sigue:'*®

Necesidad de logro: el impulso por sobresalir, por tener realizaciones sobre un

conjunto de normas, por luchar para tener éxito.

Necesidad de poder: necesidad de hacer que otros se conduzcan como no lo

habrian hecho de otro modo.

Necesidad de afiliaciéon: deseo de tener relaciones amistosas y cercanas.

%7 http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad
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2.3.9.2 HABILIDADES.

Otra forma de considerar lo que hacen los administradores es atender las
habilidades o competencias que requieren para alcanzar sus metas. Robert Karz
identifico tres habilidades administrativas esenciales: técnicas, humanas vy

conceptuales.’®

Habilidades técnicas: Comprenden la capacidad de aplicar conocimientos

especializados o experiencia. Si pensamos en las facultades de profesionales
como los ingenieros civiles o los dentistas, nos centramos en sus habilidades
técnicas. A través de una educacion formal intensa, adquirieron los conocimientos
especiales y la practica de su campo. Desde luego los profesionales no tienen el
monopolio de las habilidades técnicas ni todas estas han de aprenderse en

escuelas o programas de capacitacion formal. '

Todos los trabajos requieren experiencia especializada y muchas personas

adquieren sus destrezas técnicas en sus puestos.’’

Habilidades humanas: La capacidad de trabajar con las personas de

entenderlas y motivarlas tanto en lo individual como en grupo concierne a las
habilidades humanas. Muchas personas son diestras en los aspectos técnicos,
pero incompetentes en los del trato con los demas. No saben escuchar, son
incapaces de entender las necesidades de los otros o tienen dificultades para
manejar los conflictos. Puesto que los administradores hacen las cosas a través
de otras personas, deben tener buenas habilidades humanas para comunicar,

motivar y delegar.?

149 Comportamiento Organizacional , Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial Pearson,

Pag.5-7
150 Comportamiento Organizacional , Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial Pearson,
Pag.5-7
1 bid.
12 |bid.
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Habilidades conceptuales: Los administradores deben poseer la facultad mental

de analizar y diagnosticar situaciones complicadas. Estas tareas requieren
habilidades conceptuales. Por ejemplo, para tomar decisiones los administradores
deben detectar los problemas, encontrar las alternativas que los corrijan,

evaluarlas y escoger la mejor.'?

2.3.9.3 DESTREZAS.

La palabra destreza se construye por substantivacion del adjetivo «diestro». Una
persona diestra en el sentido estricto de la palabra es una persona cuyo dominio
reside en el uso de la mano derecha. «Diestro» tiene también la acepcion de
referirse a toda persona que manipula objetos con gran habilidad. Antiguamente
se creia que el lado derecho tenia relacion con Dios, y el izquierdo con el Diablo.
En algunas lenguas romances, como el italiano, se mantiene todavia el vocablo

«siniestro» para el zurdo."*

El significado de «destreza» reside en la capacidad o habilidad para realizar algun
trabajo, primariamente relacionado con trabajos fisicos 0 manuales. Por lo tanto,
la palabra «destreza» puede herir la sensibilidad de los zurdos, y conllevar
prejuicios de antafio, aunque en la actualidad esa palabra ya no tiene el mismo
significado de antes, también las personas de ahora ya ni siquiera se toman la

molestia de saber si estan en lo correcto o no.'®

2.3.10 OBTENCION DE CONOCIMIENTOS.

En nuestro mundo actual, existe una efervescencia de conocimientos. La cirugia
robética a control remoto ejemplifica nuestra reserva de conocimientos altamente
especializados, la enorme pericia cientifica y empresarial que apoya los grandes
avances tecnolégicos de nuestra era. Mas de 5 millones de investigadores

trabajan alrededor del mundo, literalmente creando conocimientos.

13 |bid.
>4 http://es.wikipedia.org/wiki/Destreza
15 http://es.wikipedia.org/wiki/Destreza
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Tenemos en operacion mas equipos de pensadores (think tanks) y estamos
publicando mas articulos académicos que en cualquier otra época de nuestra
historia. Cada afio, el mundo agrega montanas de informacion nueva en archivos
electronicos e impresos, en peliculas y en discos compactos —suficientes para

llenar 37,000 Bibliotecas del Congreso, con sus 17 millones de volimenes'*®

Generacion formal del conocimiento.
El conocimiento desde el punto de vista formal puede ser generado de diversas
formas. Una forma sistematica de generar conocimiento humano tiene las

siguientes etapas:'’

» Investigacion basica (ciencias). Publicacion de aportes
predominantemente a través de memorias de congresos y de articulos

especializados.

» Investigacion aplicada o de analisis (tecnologia, humanidades, etc.).

Publicacién de aportes igual que en ciencias basicas.

Estas 2 primeras etapas pueden interactuar y ciclarse ya que puede existir un
articulo con un aporte muy pequefno y luego uno que reuna los aportes de dos o
mas articulos. La investigacién aplicada se basa en el conocimiento de las
ciencias basicas pero también en cualquier manifestacion de conocimiento. La
investigacion aplicada puede generar mas conocimiento aunque la investigacion
basica no lo haga, sin embargo, nuevas aportaciones en ciencias basicas
conllevan un gran cumulo de nuevas potencialidades para la generacién de

conocimiento aplicado.®

156 http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
157 .

Ibid.
158 http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
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» Libros cientificos o técnicos. Un libro cientifico o técnico se hace
agrupando, catalogando y resumiendo el conocimiento existente en un
determinado tema. Un libro actualizado debera incluir los ultimos aportes

que sobre el tema que trate hayan sido generados.

» Divulgacién. Partiendo del conocimiento existente o del flamante. son
publicados diversos articulos en revistas o libros de divulgacion con la
intencion de que el conocimiento sea explicado a la poblacion en general
(no especializada). Es en esta etapa cuando el conocimiento llega a la
poblacién de forma masiva. También puede llegar a través de los medios

de comunicacion electronicos.

2.3.10.1 CONOCIMIENTO.

¢, Qué es el conocimiento? Esta pregunta ha sido considerada por las mentes mas
privilegiadas del pensamiento occidental, desde Aristoteles y Platon hasta la
actualidad. Recordemos una cita de Platon: “Supongamos ahora que en la mente
de cada hombre hay una pajarera con toda suerte de pajaros. Algunos en
bandadas aparte de los demas, otros en pequefios grupos, otros a solas, volando
de aqui para alla por todas partes... Podemos suponer que los pajaros son tipo de
conocimiento y que cuando éramos nifios este receptaculo estaba vacio; cada vez
que un hombre obtiene y encierra en la jaula una clase de conocimiento, se puede
decir que ha aprendido o descubierto la cosa que es el tema del conocimiento; y

en esto consiste saber”. *°

El diccionario OCEANO define conocimiento como: “El producto o resultado de
ser instruido, el conjunto de cosas sobre las que se sabe o que estan contenidas
en la ciencia”. '®°. El diccionario acepta que la existencia de conocimiento es muy
dificil de observar y reduce su presencia a la deteccion de sus efectos posteriores.
Los conocimientos se almacenan en la persona (o0 en otro tipo de agentes). Esto

hace que sea casi imposible observarlos. '

139 http://www.gestiondelconocimiento.com/ficha.php?colaborador=jcarrion
1% pid.
181 http://www.gestiondelconocimiento.com/ficha.php?colaborador=jcarrion
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Caracteristicas del Conocimiento.

Son basicamente tres caracteristicas: '

El conocimiento es personal, en el sentido de que se origina y reside en las
personas, que lo asimilan como resultado de su propia experiencia (es
decir, de su propio “hacer”, ya sea fisico o intelectual) y lo incorporan a su
acervo personal estando “convencidas” de su significado e implicaciones,
articulandolo como un todo organizado que da estructura y significado a

sus distintas “piezas”.

Su utilizacién, que puede repetirse sin que el conocimiento “se consuma”
como ocurre con otros bienes fisicos, permite “entender” los fenbmenos
que las personas perciben (cada una “a su manera”, de acuerdo
precisamente con lo que su conocimiento implica en un momento
determinado), y también “evaluarlos”, en el sentido de juzgar la bondad o

conveniencia de los mismos para cada una en cada momento; y

Sirve de guia para la accion de las personas, en el sentido de decidir qué
hacer en cada momento porque esa accion tiene en general por objetivo
mejorar las consecuencias, para cada individuo, de los fendmenos

percibidos (incluso cambiandolos si es posible).

Estas caracteristicas convierten al conocimiento, cuando en él se basa la oferta

de una empresa en el mercado, en un cimiento sélido para el desarrollo de sus

ventajas competitivas. En efecto, en la medida en que es el resultado de la

acumulacién de experiencias de personas, su imitacion es complicada a menos

que existan representaciones precisas que permitan su transmision a otras

personas efectiva y eficientemente.’®

182 http://www.gestiondelconocimiento.com/ficha.php?colaborador=jcarrion
183 http://www.gestiondelconocimiento.com/ficha.php?colaborador=jcarrion
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2.3.10.2 ENTRENAMIENTO.

Para cualquier empresario que se precie de serlo, es indudable la importancia del
recurso humano, tanto por ser un generador de produccion, como por su caracter
de operador del resto de los recursos; es decir, sean cuales sean los recursos con
que cuente la empresa, estos deberan ser activados y operados indudablemente

por personas.'®

El entrenamiento de personal entendido como “una actividad educacional
planeada y basada en necesidades reales de una empresa, que se orienta hacia
un cambio evolutivo en los conocimientos, habilidades y actitudes del involucrado”
(Alfonso Siliceo) recibe diversas denominaciones, las cuales se utilizan
indiscriminadamente a pesar de que cada una de ellas posee un significado y
valor muy especifico. Entrenamiento; se refiere a la funcidn genérica de
educacion dentro de la organizacion, aunque comunmente se le denomina

Capacitacion debido a la popularidad de este ultimo término.

Un plan de entrenamiento de Recursos Humanos que entienda y satisfaga las
verdaderas necesidades de la empresa, presentes y futuras a la par de una
adecuada planeacion de la carrera del empleado, repercutirdn necesariamente en
una mejor integracion y motivacion del personal, un positivo clima organizacional

y un sensible incremento en la productividad y en la calidad.'®®

2.3.10.3 INFORMACION.

El poder de la informacion, procede del acceso y el control de la informacion, los
miembros de la empresa que poseen la informacion o el conocimiento que otros
necesitan, hacen que estos dependan de ellos. Por ejemplo, los gerentes, gracias
a su acceso privilegiado a datos de ventas, costos, salarios, ganancias y otros
similares, pueden usar esta informacioén para controlar y dirigir el comportamiento

de los subordinados. '%®

184 http://www.organiza.com.mx/programas.htm
165 .
Ibid.
166 Comportamiento Organizacional , Stephen Robbins, 102 Edicién, Editorial Pearson,
Pag. 369
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En todo momento los gerentes de linea toman decisiones respecto a los
subordinados, al tiempo que los empleados reciben informacion respecto a ellos,
y los especialistas de Recursos Humanos analizan e investigan la informacién
sobre la fuerza laboral y sus caracteristicas y necesidades. Esto requiere un
sistema integrado de informacion que permita la descentralizacién del proceso de
decision de manera eficiente y eficaz. Toda organizacién se debe construir sobre
una solida base de informacién y comunicacién, y no solo sobre una jerarquia de
autoridad. Todas las personas, desde la base hasta la cupula de la organizacién,

deben asumir sus responsabilidades a través de la difusién de la informacion.

Peter Drucker afirma que cada persona debe aprender a hacer dos preguntas
fundamentales. La primera: 4 Cual es la informacién que necesito para mi trabajo:
de quien, cuando y como?; y la segunda: ;Qué informacion proporciono a los
demas respecto al trabajo que hacen, de qué manera y cuando? En plena era de
la informacién, cada vez mas las organizaciones necesitan sistemas de
informacion adecuados para manejar la complejidad ambiental, a fin de
transformar a sus empleados en miembros y agentes activos del cambio y la

innovacion. %’

167 Gestion del Talento Humano, ldalberto Chiavennato, 12 Edicién, Editorial Mc Graw Hill,

2002, Pag. 419
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.

La investigacidon que se utilizara para el estudio realizado en la Alcaldia Municipal
de San Jorge es Descriptiva, debido a que se utilizan procedimientos
administrativos y a la vez se pueda hacer un diagnostico de la situacidén actual.
También utilizaremos el estudio Analitico para poder analizar si una Unidad de
Recursos Humanos contribuira a mejorar los servicios que presta la Alcaldia

Municipal de San Jorge.

3.2 POBLACION.
La informacién se recopilara de una fuente fundamental necesaria para obtener
los datos siendo esta:

» Los empleados Administrativos y Operativos.

3.3 MUESTRA.

Debido a que la poblacion sujeta al estudio no es tan significativa no se va utilizar
ningun tipo de muestreo estadistico para calcular el tamafio de la muestra, la
misma poblacion finita se tomara como muestra ya establecida, ya que el numero

de empleados es minimo por lo que se tomara en cuenta para un mejor analisis.

3.4 FUENTES PARA OBTENCION DE INFORMACION.

3.4.1 FUENTES PRIMARIAS.
Se ha hecho uso de fuentes primarias para obtener informacién directamente
mediante cuestionarios, entrevistas, guias de investigacion, observacion directa y

otros.

3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS.

Las fuentes secundarias a las que hemos hecho uso para recopilar la informacion
necesaria tenemos: libros de texto, folletos, guias metodologicas, Internet,
revistas, periodicos, tesis, articulos, fuentes histéricas, monograficas, informacion

estadistica, censos y otros.
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3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Los sujetos a quienes se les aplicaran las técnicas de recoleccion de informacion
son los siguientes:
» Cuestionario a Empleados Administrativos y operativos.

» Entrevista a Jefe (Alcalde Municipal).

3.5.1 LA ENTREVISTA:

La entrevista nos sirve para implementar la técnica mediante un listado de
preguntas, que se hacen de una forma abierta sin restringir la opinién de los
entrevistados. La entrevista se realizara a:

» A Alcalde Municipal.

3.5.2 CUESTIONARIO:

Es un documento que contiene una serie de preguntas abiertas y cerradas cuya
finalidad es obtener la opinion de los encuestados. Este instrumento se aplicara a:
Los 16 empleados administrativos y operativos, ya que a través de ellos se

mejorara la eficiencia del servicio.

3.5.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.5.3.1 OBSERVACION DIRECTA.
Es la que consiste en la recopilacion de datos a través de la
observacion critica de las unidades de analisis.

3.5.3.2 ENTREVISTA.

Es la que se da a través de la comunicacion directa entre el investigador y los
sujetos de analisis, a través de intercambio de ideas y experiencia.
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3.5.3.3 ENCUESTA.
Esta técnica consiste en recopilar informacion basandose en las respuestas que
brinden las personas encuestadas, mediante la elaboracion de un guion de

preguntas.

3.6 PROCESAMIENTO DE DATOS.

La etapa de procesamiento de datos consiste en recopilar la informacion obtenida
de la entrevista y el cuestionario. Sera necesario cerrar las preguntas abiertas y
codificar las respuestas, debe verificarse cuidadosamente que la codificacion sea

legible y congruente.

El procedimiento empleado habitualmente consiste en utilizar hojas tabulares en
las que se concreta la informacién. En esta etapa se describen las tablas para
cuantificar la informacién recolectada, pueden presentarse segun la creatividad

del investigador.

Luego de ser tabulados los datos estos seran graficados en un grafico circular
para presentar la frecuencia porcentual. Luego se realizara su respectivo analisis

e interpretacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

4.1 Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados del Cuestionario
dirigido al personal Administrativo y Operativo de la Alcaldia Municipal de

San Jorge.

Pregunta No. 1 Dentro de la Institucién ;Quién es el encargado de llevar a cabo
los Programas de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion, Induccién vy
Capacitacion?
Objetivo: Conocer quién es el encargado de llevar a cabo los Programas de
Reclutamiento, Seleccion, Contratacion, Induccion, y Capacitacion en la Alcaldia
Municipal de San Jorge.

CUADRO # 1

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Secretario 10 63%
Consejo Municipal 3 19%
Por Partido Politico 1 6%
UACI 1 6%
No Sabe 1 6%
TOTAL 16 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO #1
e 6% B Secretario
B Consejo
Municipal
@ Por Partido
Politico
mUACI
@ No Sabe

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:

Del total de empleados encuestados el 63% afirman que es el Secretario
Municipal el encargado de llevar a cabo los programas de Reclutamiento,
Seleccién, Contratacion, Induccion y Capacitacion, el 19% opinan que el Consejo
Municipal, el 6% consideran que el Partido Politico, el 6% juzgan que es la UACI
(Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional), y finalmente el 6%

afirman que no saben quién es el encargado de ejecutar dichos programas.

Segun los datos analizados se determina que la mayoria de los empleados
encuestados tienen el conocimiento que es el Secretario Municipal el encargado
de llevar a cabo los programas de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion,

Induccion y Capacitacion en la Alcaldia Municipal de San Jorge.

Pregunta No. 2 ; Se siente usted motivado en su puesto de trabajo?
Objetivo: Conocer el nivel de motivacion que poseen los empleados en su
puesto de trabajo.

CUADRO # 2

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 14 88%
NO 2 12%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta
GRAFICO # 2

mSi

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
De un total de 16 empleados encuestados el 88% afirman sentirse motivados en

sus puestos de trabajo, mientras que el 12% opinan lo contrario.

De acuerdo a la informacion obtenida se puede afirmar que la mayoria de los
empleados se sienten motivados en sus puestos de trabajo, lo que les impulsa a

ser mas productivos y eficientes en el desempefo de sus labores.

Pregunta No 3 En su puesto de trabajo ¢ Le establecen objetivos o metas para el
cumplimiento de sus funciones?
Objetivo: Conocer si a los empleados les establecen objetivos o metas en el

cumplimiento de sus funciones.

CUADRO #3
ALTERNATIVA FRECUENCIA HPORCENTAJE

SI 11 69%
NO 5 31%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 3

T

mSi

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 69% afirman que en su puesto de trabajo
le establecen objetivos o metas para el cumplimiento de funciones, mientras que

el 31% opinan lo contrario.

En relacidén a los datos obtenidos se puede decir que la mayoria de empleados

ejercen sus funciones con objetivos y metas establecidas.

Pregunta No 4 Si la institucidn le establece objetivos. ¢ Considera usted que los
esta cumpliendo?
Objetivo: Conocer si los empleados estan cumpliendo sus objetivos 0 metas que

la institucion les establece.

CUADRO #4

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

Sl 11 69%
NO 5 31%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 4

mSl

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
De 16 empleados encuestados el 69% afirman estar cumpliendo con los objetivos

establecidos, mientras que el 31% opinan lo contrario.

Segun los datos analizados se puede determinar que la mayoria de empleados

estan cumpliendo con los objetivos 0 metas que la institucidn les establece.

Pregunta No 5 ; Considera usted que cuenta con las habilidades necesarias para
desempefiar un buen trabajo?
Objetivo: Conocer si los empleados cuentan con las habilidades necesarias para

desempenfar un buen trabajo.

CUADRO #5
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 14 88%
NO 2 12%
TOTAL 16 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO #5

T

mS|

EBNO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 88% afirman contar con las habilidades
necesarias para desempefiar un buen trabajo, mientras que el 12% consideran lo

contrario.

La mayoria de los empleados afirman contar con las habilidades necesarias para

desempefiar un buen trabajo en la institucion.

Pregunta No 6 ;Considera usted que cuenta con las aptitudes adecuadas para
desarrollarse en su puesto de trabajo?
Objetivo: Conocer si los empleados cuentan con las aptitudes adecuadas para

desarrollarse en su puesto de trabajo.

CUADRO # 6
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 14 88%
NO 2 12%
TOTAL 16 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO # 6

mSl

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 88% afirman contar con las aptitudes
adecuadas para desarrollarse en su puesto de trabajo, mientras que el 12%

opinan lo contrario.

Con la informacion obtenida se puede expresar que la mayoria de empleados
cuentan con las aptitudes necesarias para desenvolverse mejor en sus puestos

de trabajo.

Pregunta No 7 ;Cree usted que posee los conocimientos necesarios para ser un
empleado eficiente?
Objetivo: Conocer si los empleados poseen los conocimientos necesarios para

ser mas eficientes.

CUADRO #7
ALTERNATIVA FRECUENCIA HPORCENTAJE

SI 16 100%
NO 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO #7

0%

mSl

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
El 100% de los empleados encuestados afirman poseer los conocimientos

necesarios para ser mas eficientes en su trabajo.

De acuerdo con la informacién obtenida se puede determinar que todos los
empleados poseen los conocimientos necesarios para ser mas eficientes y prestar

un servicio de calidad en la Alcaldia Municipal de San Jorge.

Pregunta No 8 ; Como considera usted a las autoridades municipales?

Objetivo: Conocer como los empleados consideran a las autoridades

municipales.
CUADRO # 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENA 12 75%
REGULAR 4 25%
MALA 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 8
0.0%
g e MBUENA
B REGULAR
O MALA

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 75% consideran que la gestion de las
autoridades municipales es buena, el 25% opinan que regular, y ningun empleado

considera que la gestion de las autoridades es mala.

De acuerdo a la informacion recabada la mayoria de los empleados poseen una
buena percepcidon del papel que juegan las autoridades municipales, y esto es
positivo para la institucién, ya que los empleados guardan respeto a las

autoridades municipales.

Pregunta No 9 ;Le confiere su puesto de trabajo la autoridad necesaria para
tomar decisiones?
Objetivo: Conocer si el puesto de trabajo le confiere al empleado la autoridad

necesaria para tomar decisiones.

CUADRO #9
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 12 75%
NO 4 25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta
GRAFICO #9

mSl

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 75% consideran que su puesto de trabajo
les confiere la autoridad necesaria para tomar decisiones, mientras que el 25%

afirman lo contrario.
De acuerdo al resultado obtenido se determina que la mayoria de empleados
cuentan con la autoridad necesaria para tomar decisiones en su puesto de

trabajo.

Pregunta No 10 ; Posee la Institucion Manuales Administrativos?

Objetivo: Conocer si la Institucion cuenta con Manuales Administrativos.

CUADRO #10

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

SI 8 50%
NO 8 50%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 10

mSi

ENO

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 50% afirman que la institucion posee

Manuales Administrativos, mientras que el 50% restante opina lo contrario.

De acuerdo a la informacién obtenida se puede decir que una parte de los
empleados conocen los Manuales Administrativos que la institucion posee, por lo
que la otra parte desconocen los Manuales Administrativos ya que estos no se
han dado a conocer o se encuentran elaborando actualmente, lo que les dificulta

ejercer su trabajo de la mejor manera.

Pregunta No 11 Si la Institucidon posee Manuales Administrativos. ¢ Cuales son?

Objetivo: Conocer los tipos de Manuales Administrativos que la Institucion posee.

CUADRO # 11
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Manual de Descripcion de Puestos 1 6%
Manual de Funciones 9 57%
Manual de Procedimientos 1 6%
No Sabe 5 31%
TOTAL 16 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO # 11
® Manual de
Descripcion de
Puestos
® Manual de
Funciones
Manual de

Procedimientos

m No Sabe

Fuente: Encuesta
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Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los 16 empleados encuestados el 6% conoce que la institucion
posee el Manual de Descripcién de Puestos, el 57% afirma que el Manual de
Funciones, el 6% opinan que el Manual de Procedimientos y finalmente el 31% no
sabe o no tienen el conocimiento de los Manuales Administrativos que la

Institucion posee.

Segun los datos obtenidos se puede decir que de todos los Manuales que la
institucion posee el que mas conocen los empleados es el Manual de Funciones,
los demas Manuales existentes los desconocen, ya que las autoridades no los

han dado a conocer o se encuentran en su elaboracion.

Pregunta No 12 ;Posee la Institucion un Organigrama que represente las
diferentes Unidades de Mando?
Objetivo: Identificar si la Institucion posee un Organigrama que represente las
diferentes Unidades de Mando.

CUADRO # 12

ALTERNATIVA A FRECUENCIA A PORCENTAJE

SI 8 50%
NO 8 50%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta
GRAFICO # 12
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 50% afirman que la institucion posee un
Organigrama que representa las diferentes Unidades de Mando, mientras que el

otro 50% opinan lo contrario.

Segun la encuesta se puede decir que solo la mitad de los empleados conocen el
Organigrama de la institucion, lo que significa que no se encuentra de manera

visible, de modo que todos los empleados lo conozcan.

Pregunta No 13 ;Considera usted que su cargo le permite tener una mejor
calidad de vida?
Objetivo: Conocer si el puesto de trabajo le permite al empleado tener una mejor

calidad de vida.

CUADRO #13
ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 16 100%
NO 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 13
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Analisis e Interpretacion:
Segun la encuesta el 100% de los empleados consideran que su cargo les
permite tener una mejor calidad de vida, lo cual significa el bienestar que el

empleado tiene en la institucion.

Segun los datos obtenidos se determina que los empleados poseen un trato justo
y equitativo, una compensacion adecuada y justa, ambiente de trabajo, respeto y
oportunidad para adoptar un papel activo en la toma de decisiones lo que permite

al empleado mejorar su calidad de vida.

Pregunta No 14 ; Cémo considera usted su desempefio en su puesto de trabajo?
Objetivo: Conocer la percepcion que tiene el empleado en relaciéon al desempefio

en su puesto de trabajo.

CUADRO # 14
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 11 69%
REGULAR 5 31%
MALO 0 0.00%
TOTAL 16 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO # 14
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Analisis e Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos el 69% consideran que su desempefio en su
puesto de trabajo es bueno, mientras que el 31% opinan que su desempefio es

regular.

De acuerdo a la informacién recopilada se puede concluir que la mayoria de
empleados se estan desempefando de la mejor manera en su puesto de trabajo,

lo que permite brindar un servicio de calidad a la comunidad.

Pregunta No 15 ;Enfrenta la Institucion necesidades urgentes en relacién al
recurso humano?
Objetivo: Conocer si la Institucion enfrenta necesidades urgentes en relacién al
Recurso Humano.

CUADRO # 15

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 6 37%
NO 10 63%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 15
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Analisis e Interpretacion:
Segun la encuesta suministrada a los empleados el 37% afirman que la institucion
enfrenta necesidades urgentes en relacion al Recurso humano, mientras que el

63% opinan lo contrario.

Se puede determinar que la mayoria de empleados consideran que la institucion

no esta enfrentando necesidades urgentes en relacion al recurso Humano.

Pregunta No 16 Si la Institucion cuenta con Necesidades urgentes en relacion al
recurso humano. ¢ Cuales Son?
Objetivo: Identificar las necesidades urgentes que posee la Institucion en relacion

al Recurso Humano.

CUADRO # 16
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Recursos Econdmicos 2 13%
Capacitacion 2 12%
No Existen 12 75%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 16
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Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos el 13% afirman que la institucion posee
necesidades de recursos econdmicos, el 12% considera que posee necesidades
de Capacitacion, mientras que el 75% afirman que no existen necesidades en la

institucion.

Segun los datos obtenidos se puede decir que la institucibn no posee
necesidades urgentes en relaciéon al Recurso Humano, solo de Capacitacion pero

no es tan relevante.

Pregunta No 17 ;Considera usted que en la institucion se cuentan con los
canales de comunicacién adecuados?
Objetivo: Conocer si la Institucion cuenta con los canales de comunicacion

adecuados.

CUADRO # 17
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 12 75%
NO 4 25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 17
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 75% afirman que la institucién cuenta con

los canales de comunicacion adecuados, mientras que el 25% opina lo contrario.

Los resultados de la encuesta nos indican que la mayoria de los empleados
consideran que en la institucion se cuenta con los canales de comunicacion
adecuados, lo que significa que la comunicacion entre los empleados fluye de la

mejor manera.

Pregunta No 18 ; Por qué razon usted se mantiene en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer la razén por la que el empleado se mantiene en su puesto de

trabajo.
CUADRO # 18
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Necesidad de Trabajo 6 37%
Buen Ambiente 3 19%
Solvencia Econémica 3 19%
Por Ayudar a la Sociedad 4 25%
TOTAL 16 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO # 18
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Analisis e Interpretacion:

Del total de 16 empleados encuestados el 37% considera que se mantiene en su
puesto de trabajo por la necesidad del trabajo, el 19% opinan que por el buen
ambiente, mientras que otro 19% afirman que por la solvencia econémica, y

finalmente el 25% piensan que lo hacen por ayudar a la sociedad.

La informacion obtenida a través de la encuesta nos confirma que la mayoria de
los empleados se mantienen en sus puestos de trabajo para obtener una

retribucidn y asi satisfacer sus necesidades personales.

Pregunta No 19 ;Recibe usted todos los beneficios que las leyes laborales

establecen?

Objetivo: Conocer si el empleado recibe todos los beneficios que las leyes
laborales establecen.

CUADRO #19
ALTERNATIVA A FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 13 81%
NO 3 19%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 19
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Analisis e Interpretacion:
De un total de 16 empleados encuestados el 81% afirman recibir todos los

beneficios que las leyes laborales establecen, mientras que el 19% opina lo

contrario.
De acuerdo a la informacién obtenida se puede confirmar que la mayoria de los
empleados reciben todos los beneficios que las leyes laborales establecen, lo que

los estimula o motiva a seguir realizando un buen trabajo en la institucion.

Pregunta No 20 Si usted recibe beneficios. ¢ Cuales son?

Objetivo: Conocer los beneficios que el empleado recibe.

CUADRO # 20

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

ISSS Y AFP 15 94%
NINGUNO 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 20
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Analisis e Interpretacion:

De los empleados encuestados el 94% afirma recibir como beneficios el ISSS y
AFP (Instituto Salvadorefio del Seguro Social, y Administradora de Fondos de
Pensiones respectivamente) y finalmente el 6% considera no recibir ningun

estimulo o beneficio).

Segun los datos obtenidos se puede determinar que la mayoria de los empleados

reciben solo dos tipos de beneficios laborales como son el ISSS y AFP.

Pregunta No 21 ; Cémo Considera la Atencion al Cliente?

Objetivo: Conocer la percepcion que el empleado posee en relacion a la Atencién

al Cliente.
CUADRO # 21
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
BUENA 14 88%
REGULAR 2 12%
MALA 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 21
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Analisis e Interpretacion:
En la encuesta realizada a los empleados el 88% afirman que la Atencion al

Cliente es buena, mientras que el 12% opinan lo contrario.

Del analisis anterior se puede decir que la mayoria de los empleados consideran
que la Atencién al Cliente es buena. Lo que permite que la poblacion se sienta
satisfecha con el trato que se le da.

Pregunta No 22 ; Recibe usted Supervision constante en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si el empleado recibe supervision constante en su puesto de
trabajo.

CUADRO # 22

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

SI 11 69%
NO 5 31%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 22
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 69% afirman recibir Supervision constante

en su puesto de trabajo, mientras que el 31% opinan lo contrario.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de los empleados reciben
supervision constante en su puesto de trabajo. Esto facilita a que se pueda
detectar los errores o problemas a tiempo y asi corregirlos antes de que se

agudicen.

Pregunta No 23 ; Como considera usted el ambiente laboral en la institucion?
Objetivo: Conocer la apreciacion que el empleado tiene en relacion al ambiente

laboral.

CUADRO # 23
ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

BUENA 11 69%
REGULAR 5 31%
MALA 0 0%

TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 23
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Analisis e Interpretacion:
De acuerdo a los empleados encuestados el 69% consideran que el ambiente
laboral en la institucion es bueno, mientras que el 31% opinan que el ambiente

laboral es regular.

De acuerdo a los datos obtenidos, la mayoria de los empleados consideran que el
ambiente laboral en la institucion es bueno. Esto es productivo para la institucion,

ya que el ambiente laboral es fundamental para la motivacion del empleado.

Pregunta No 24 ; Cémo considera usted la relacion jefe — empleado?
Objetivo: Conocer la valoracién que el empleado tiene de la relacion jefe —

empleado.

CUADRO # 24
ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

BUENA 13 81%
REGULAR 3 19%
MALA 0 0%

TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 24
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 81% consideran que la relacion jefe —

empleado es buena, mientras que el 19% opinan que dicha relacion es regular.
De acuerdo al analisis anterior se puede afirmar que la mayoria de los empleados
tienen una buena valoracién de la relacién jefe — empleado, lo que permite que las

decisiones se tomen en conjunto, asi como la solucion a los problemas.

Pregunta No 25 ; Existe buena comunicacion entre los empleados?

Objetivo: Conocer si existe buena comunicacion entre los empleados.

CUADRO # 25

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 15 94%
NO 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 25
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Analisis e Interpretacion:
De un total de 16 empleados encuestados el 94% afirman que existe buena

comunicacion entre los empleados, mientras que el 6% opina lo contrario.
De acuerdo a los datos obtenidos se puede determinar que existe buena
comunicacion entre los empleados. Lo que permite que al momento de la toma de

decisiones todos los empleados estén bien informados, asi como de todos los

sucesos acontecidos en la institucion.

Pregunta No 26 ; Pone usted en practica el trabajo en equipo?

Objetivo: Conocer si el empleado pone en practica el trabajo en equipo.

CUADRO # 26

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

SI 16 100%
NO 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 26
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Analisis e Interpretacion:
En la encuesta realizada a los 16 empleados, el 100% de ellos afirman poner en

practica el trabajo en equipo.
Los resultados de la encuesta nos indican que el 100% de los empleados ponen
en practica el trabajo en equipo, lo que les facilita la realizacion de las actividades

laborales, asi como la solucion a los problemas o conflictos.

Pregunta No. 27 ;Se siente usted en confianza en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si el empleado se siente en confianza en su puesto de trabajo

CUADRO # 27

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 16 100%
NO 0 0.00%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 27
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Analisis e Interpretacion:
Del total de los empleados encuestados el 100% afirman sentirse en confianza en

su puesto de trabajo.
Los datos obtenidos nos reflejan que el 100% de los empleados se sienten en
confianza en sus puestos de trabajo, esto es primordial para la institucion ya que

el empleado se vuelve mas productivo y eficiente en su desempefio laboral.

Pregunta No. 28 ; Esta usted comprometido con su trabajo?
Objetivo: Conocer si el empleado se siente comprometido con su trabajo.

CUADRO # 28

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 15 94%
NO 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 28
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 94% manifiesta sentirse comprometido en

su puesto de trabajo, mientras que el 6% opina lo contrario.

En relacién a los datos obtenidos se puede determinar que la mayoria de los
empleados se sienten comprometidos con su puesto de trabajo, esto es bueno ya
que el empleado posee toda la voluntad de trabajar vy realiza las tareas que le

competen en el momento determinado.

Pregunta No 29 ; Existe coordinacion de trabajo entre las diferentes areas que
componen la estructura municipal?

Objetivo: Conocer si existe coordinacién de trabajo entre las diferentes areas que

componen la estructura municipal.

CUADRO # 29

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 15 94%
NO 1 6%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 29
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Analisis e Interpretacion:
De 16 empleados encuestados el 94% opina que existe coordinacion de trabajo
entre las diferentes areas que componen la estructura municipal, mientras que el

6% afirma lo contrario.

La mayoria de los empleados encuestados afirman que existe coordinacion de

trabajo entre las diferentes areas que componen la estructura municipal.

Pregunta No 30 ;Recibe usted instrucciones en su puesto de trabajo?

Objetivo: Conocer si el empleado recibe instrucciones en su puesto de trabajo.

CUADRO # 30

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

SI 11 69%
NO 5 31%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 30
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Analisis e Interpretacion:
Del total de empleados encuestados el 69% afirman recibir instrucciones en su

puesto de trabajo, mientras que el 31% opinan lo contrario.

Los datos obtenidos nos reflejan que la mayoria de empleados reciben
instrucciones en sus puestos de trabajo, esto es primordial ya que el empleado
debe saber como realizar un determinado trabajo, de lo contrario lo desarrollaria

indebidamente.

Pregunta No 31 ;Llevan a cabo Programas de Control Interno en la Institucion?

Objetivo: Conocer si en la Institucién llevan a cabo Programas de Control Interno.

CUADRO # 31

ALTERNATIVA FRECUENCIA A PORCENTAJE

SI 11 69%
NO 5 31%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO # 31

P N

mSl

ENO

Fuente: Encuesta



103

Analisis e Interpretacion:
De todos los empleados encuestados el 69% afirman que la institucion lleva a

cabo Programas de Control Interno, mientras que el 31% opinan lo contrario.

De acuerdo al analisis anterior se determina que la institucion ejecuta Programas
de Control Interno. Esto es fundamental ya que con esto se evitarian errores o
desperdicios de los materiales, se verificaria el cumplimiento del horario laboral,
asi como el cumplimiento de las Normas, Ordenanzas, Reglamentos, Cdédigos,

etc.

4.2 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENTREVISTA
DIRIGIDA A ALCALDE MUNICIPAL DE SAN JORGE.

La entrevista realizada al Alcalde Municipal de San Jorge nos brinda informacion
muy valiosa que nos ayuda a enriquecer el planteamiento de la Propuesta para la
Creacién de una Unidad de Recursos Humanos que contribuya a mejorar la
Competitividad Interna de los empleados. En dicha entrevista el Jefe Edilicio
afirma que es conveniente establecer una Unidad de Recursos Humanos, ya que
esta daria como resultado tener un perfil mas definido del personal. Asi también
se cuenta con la disposicidon de gestionar los recursos para establecer dicha
Unidad.

También nos manifiesta que la Unidad de Recursos Humanos se ubicaria dentro
de las instalaciones de la Alcaldia, adyacente a la UACI, teniendo la capacidad de

contratar a tres personas, Su fuente de financiamiento seria con recursos propios.

El Alcalde Municipal expresa que se siente satisfecho con el trabajo
desempeinado por los empleados, a pesar que se cuentan con necesidades en
relacion al Recurso Humano como lo es Capacitaciéon y dotacion de recursos
basicos. También opina acerca de los factores que se observan en el buen
desempefio de los empleados tales como: conocimiento de las funciones,

experiencia y la superacion de las observaciones.
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Asi mismo el Alcalde Municipal nos expresa que tiene conocimiento de las
ventajas que la institucion tendria al contar con una Unidad de Recursos
Humanos, asi como de las desventajas de no contar con dicha Unidad. Cabe
mencionar también las caracteristicas que segun el edil deben poseer los
empleados: Buen trato a los usuarios y que tengan participacion en las
actividades de la Alcaldia. En la institucion segun lo expresado por el Alcalde no
hay una persona encargada de llevar a cabo los Programas de Reclutamiento,
Seleccion, Contratacion, Induccidon y Capacitacion, y nos manifiesta que los

contratos de personal los hace el Concejo Municipal.

4.3 CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos se concluye que:
% La Alcaldia Municipal de San Jorge no cuenta con una estructura
organizativa lo que refleja una deficiencia en la prestacién de servicios ya
que el desempefio de los empleados no es del todo bueno. De acuerdo a
las respuestas obtenidas en las preguntas N° 9 de la encuesta realizada a
los usuarios y al Alcalde Municipal respectivamente, estos argumentan que
si la institucidn contara con una estructura organizativa de la Unidad
Recursos humanos, los servicios prestados mejorarian, y son del
conocimiento de las ventajas que dicha estructura traeria a la institucion.
De lo expresado anteriormente se valida la hipétesis especifica N° 1 cuyo
enunciado dice: “A mejor Estructura Organizativa de la Unidad de
Recursos Humanos, mejor sera el desempeio de los empleados en

las diferentes actividades laborales”.

X/

% Los Manuales Administrativos son documentos que sirven como una guia a
los empleados para su correcto desenvolvimiento en la institucion, un
empleado que conozca a fondo los Manuales Administrativos, sera un

empleado eficiente y eficaz.
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Segun los resultados obtenidos en las preguntas N° 10, 11 y 12 de la
encuesta realizada a los empleados y al Alcalde Municipal, se percibe que
la institucion carece de Manuales Administrativos y el Organigrama, ya que
este ultimo se posee, pero no se encuentra visible, por lo que la mayoria de
los empleados lo desconocen, o que hace que no se desempeien de la
mejor manera. Segun lo manifestado por las Autoridades Municipales al
contar con todas las Herramientas Administrativas de Apoyo se mejoraria
el desarrollo de las funciones de los empleados. Por lo tanto se valida la
hipotesis especifica N° 2, cuyo enunciado dice: “La falta de Herramientas
Administrativas de Apoyo genera un impacto en el desarrollo de las

funciones de los empleados de la Alcaldia Municipal de San Jorge”.

Todos los empleados estan consientes que entre mas incentivos reciben
mejor trabajo realizan, y que una de las razones para encontrarse
motivados es por medio de un Plan de Incentivos, el cual contenga un
salario atractivo y competitivo, asi como las prestaciones laborales
establecidas en las leyes de la republica. Considerando que un buen plan
de incentivos hara a los empleados sentirse mas motivados y productivos y
asi prestar servicios eficientes y de calidad. Lo anterior fue verificado por la
respuesta N° 19 y 20 de la encuesta realizada a los empleados; lo cual
nos permite validar la hipotesis especifica N° 3, cuyo enunciado dice: “La
falta de un Plan de Incentivos incide en la motivacion de los

empleados para prestar servicios eficientes y de calidad”.

La Capacitacion es un factor importante que contribuye al incremento de la
productividad de los empleados. Es importante que la institucién ejecute de
manera frecuente Programas de Capacitacion que le permita al empleado
contar con los conocimientos necesarios para desempefarse de manera

eficiente y eficaz en su trabajo y asi prestar servicios de calidad.
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Al verificar las respuestas obtenidas en las preguntas N° 7 y N°14 de la
encuesta efectuada a los empleados y a los usuarios respectivamente,
estos consideran que poseen los conocimientos necesarios, o que les
permite ser mas eficientes en el desempefio de sus labores, y que al recibir
capacitacién obtendrian nuevos conocimientos y brindarian un mejor
servicio a la comunidad. Por lo que se valida la hipétesis especifica N° 4
cuyo enunciado dice: “A mayor aplicacion de Programas de
Capacitacion, mayor sera la obtencion de conocimientos en los

empleados de la Alcaldia Municipal de San Jorge”.

4.4 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Alcaldia Municipal de San Jorge la Creacion de una
Unidad de Recursos Humanos para potenciar la competitividad interna de

los empleados y asi prestar servicios eficientes y de calidad a la poblacién.

Definir los procedimientos necesarios para llevar a cabo los programas de

reclutamiento, seleccién y contratacién de personal.

Establecer estrategias que permitan el logro total de los objetivos.

Mantener al personal motivado, comprometido, y con las habilidades vy
destrezas necesarias para prestar un servicio eficiente y de calidad a la
poblacion demandante de ellos, proporcionandoles todos los beneficios
establecidos en las leyes laborales.

Mantener e incrementar la comunicacion entre los empleados, y mejorar la
relacion Jefe — empleado, para facilitar la toma de decisiones y resolver de
forma oportuna los problemas dandoles a los empleados los espacios de

participacion en las tomas de decisiones.
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CAPITULO V
CAPITULO 5: “PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA UNIDAD DE
RECURSOS HUMANOS QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA
COMPETITIVIDAD INTERNA DE LOS EMPLEADOS EN LA ALCALDIA

MUNICIPAL DE SAN JORGE, DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL, ANO 2009”

INTRODUCCION

La Administracion de Recursos Humanos tiene como una de sus tareas
proporcionar las capacidades humanas requeridas por una organizacion y
desarrollar habilidades y aptitudes del individuo. No se debe olvidar que las
organizaciones dependen, para su funcionamiento y su evolucién,
primordialmente del elemento humano. Puede decirse, que una organizacion es el

retrato de sus miembros.

Todas las empresas estan constituidas por personas. Los individuos requieren de
las organizaciones para poder alcanzar sus objetivos personales, es por ello que
las entidades estan constituidas principalmente por personas. Las compahias
necesitan y buscan alcanzar sus objetivos con un minimo de costo, de tiempo, de
esfuerzo y de conflicto. Sin embargo los objetivos organizacionales y los

personales frecuentemente entran en conflicto.

Para disminuir los efectos negativos de esta interaccion, se requiere del estudio y
aplicaciéon de la metodologia que nos ofrece el Comportamiento y Desarrollo
Organizacional asi como la Administracion de Recursos Humanos, ya que sin
este esfuerzo cooperativo no podran ser alcanzados los objetivos, con sélo el

esfuerzo individual.
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El comportamiento organizacional se encarga del estudio y la aplicacion de
conocimientos relativos a la forma en la que las personas actuan dentro de las
organizaciones, es una herramienta que nos ayuda a comprender mejor la
conducta de las personas en las organizaciones. Los elementos clave del
comportamiento organizacional son las personas, la estructura, la tecnologia y el
ambiente. Con la debida interaccién y aprovechamiento O6ptimo de estos

elementos, la organizacion puede lograr el éxito.

El desarrollo organizacional, es una estrategia educativa que nos ayuda a llevar a
cabo el cambio planeado de la organizacién, tomando en cuenta los valores, las
actitudes, las relaciones, el clima organizacional y el ambiente, se toma como
punto de partida a las personas orientandolas hacia la misién y objetivos
organizacionales por medio de la estructura y diversas técnicas de organizacion.
El desarrollo organizacional destaca la importancia del comportamiento humano,
el clima de colaboracién y la filosofia organizacional para determinar estrategias
encaminadas a la satisfaccion de nuestros clientes en un ambiente inestable y
cambiante. De esta forma, podemos concluir que sin las organizaciones y sin las

personas, no habria Administracién de Recursos Humanos.

La Administraciéon de Recursos Humanos es una especialidad que surgié con el
crecimiento de las organizaciones y con la complejidad de las tareas
organizacionales. La Administracion de Recursos Humanos trata del adecuado
aprovisionamiento, de la aplicacién, del mantenimiento y del desarrollo de las
personas en las organizaciones. Anteriormente se denominaba Administracién de
Personal o Relaciones Industriales y se concebia como una actividad mediadora
entre las organizaciones y las personas, una especie de elemento de enlace,

interpretador de las exigencias de la organizacion.

El concepto cambid y sufrié una enorme ampliacion, debido a que no se podia
circunscribir a ser portavoz para entenderse o reducir las diferencias, entre las

personas y las organizaciones, cuando sus actividades son interactivas.
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5.1 ANTECEDENTES.

No se puede hablar en forma separada del origen de la administracion se refiere
al derecho laboral y la administracién cientifica asi como otras disciplinas al
parecer es como una consecuencia de la exigencia de la clase trabajadora al fin
de que se reglamentara el trabajo, se pensd que bastaria aplicar los preceptos
legales, las relaciones que se establecian requerian estudio, entendimiento y

elaboracion de una serie de principios para la buena practica de los mismos.

Asi mismo Taylor y Fayol pusieran las bases de la administracion a través de la
coordinacioén, direccion, por lo tanto el mejor empleo de los recursos humanos.

Taylor cred las "oficinas de seleccion”. La organizacion funcional trajo la aparicion
de especialistas en las areas de mercados finanzas, produccién y en forma
empezaron a aparecer en los Estados Unidos los departamentos de relaciones
industriales como consecuencia de la necesidad de poner en manos los expertos

una funcién importante de elaboracion de nominas y pago de seguro social.

Prehispanica: en esta etapa surge el trabajo en grupo, existe la diferencia de
sexos y se cataloga el trabajo como algo valioso existia la esclavitud del esclavo
podria realizar trabajos por su propia cuenta(1966) Habia artesanos pero no

congregados en gremios.

Epoca colonial.

Surgen las encomiendas y las primeras huelgas.

Independencia.

Aparecen los talleres artesanales.

Revolucion.

Aparecen talleres, aparecen las fabricas.

Década de los 50.

En esta década surja la carrera de relaciones industriales.

Década de los 60.

Surgen los meétodos juridicos como un mejoramiento para la defensa del

individuo.



110

Década de los 70.

Por primera vez se utiliza el término administracién de los recursos humanos.
Década de los 80.

La administracién de recursos humanos llega a su madurez estableciendo areas
administrativas, como: capacitacion, sueldos y salarios contratacion y empleo
desarrollo organizacional.

Década de los 90.

En esta década se retoma el crecimiento del producto interno.

5.2JUSTIFICACION.

Las organizaciones poseen un elemento comun: todas estan integradas por
personas. Las personas llevan a cabo los avances, los logros y los errores de sus
organizaciones. Por eso no es exagerado afirmar que constituyen el recurso mas
preciado. Si alguien dispusiera de cuantiosos capitales, equipos modernos e
instalaciones impecables pero careciera de un conjunto de personas, o éstas se
consideraran mal dirigidas, con escasos alicientes, con minima motivacién para

desempafiar sus funciones, el éxito seria imposible.

La verdadera importancia de los Recursos Humanos de toda la empresa se
encuentra en su habilidad para responder favorablemente y con voluntad a los
objetivos del desempeno y las oportunidades, y en estos esfuerzos obtener
satisfaccion, tanto por cumplir con el trabajo como por encontrarse en el ambiente
del mismo. Esto requiere que gente adecuada, con la combinacién correcta de
conocimientos y habilidades, se encuentre en el lugar y en el momento

adecuados para desempeniar el trabajo necesario.

Una empresa esta compuesta de seres humanos que se unen para beneficio
mutuo, y la empresa se forma o se destruye por la calidad o el comportamiento de
su gente. Lo que distingue a una empresa son sus seres humanos que poseen
habilidades para usar conocimientos de todas clases. So6lo es a través de los

recursos humanos que los demas recursos se pueden utilizar con efectividad.
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Las organizaciones utilizan recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos para la produccion de bienes y servicios, generandose diferentes
grados de rentabilidad. A nivel mundial, los recursos humanos constituyen un
factor clave para el logro de los objetivos estratégicos. Por este motivo, la
importancia de la Administracion de Recursos Humanos, ha ido aumentando,
debido a que las empresas requieren cada vez mas de personal altamente

calificado y motivado para poder adaptarse a los constantes cambios del entorno.

Con la premisa de que las organizaciones podran cumplir con los objetivos
establecidos en la medida que su personal se desempefie efectivamente; de
manera que su conocimiento, destrezas, actitudes y comportamiento conduzcan
al éxito corporativo, consecuentemente deberan contar con una fuerza laboral
capaz de aceptar el cambio y motivados a desarrollarse continuamente. Siendo
necesario reconocer la importancia que tiene la capacitacion y el desarrollo de los
recursos humanos como parte fundamental para el logro de las metas

organizacionales.

El modelo o perfil de competencias aporta al entrenamiento una serie de métodos
y técnicas que permiten fortalecer en el individuo aquellas competencias claves
para alcanzar un excelente desempefio. La comparacion entre el modelo de
competencias y las competencias que realmente posee el individuo ponen de
manifiesto la brecha resultante entre el desempefio actual y el que deberia ser,
logrando de esta forma identificar las necesidades de capacitacion o

entrenamiento a ser cubiertas.
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5.3MISION DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

“Optimizar la aplicacion de los Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal de

San Jorge, orientando su accionar a una constante mejora en la calidad de los

servicios que presta la unidad.”

5.4VISION DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

“Ser una Unidad funcional exitosa de la organizacién con el proposito de

convertir a la municipalidad en una de las mas eficientes del departamento de San

Miguel.”

5.5VALORES.

Actitud de Servicio: somos amables, oportunos y eficaces en la

prestacion de nuestros servicios.

Trabajo en equipo: valoramos y fomentamos el aporte de las personas

para el logro de los objetivos comunes.

Orientacion al Usuario: construimos relaciones de largo plazo con

nuestros usuarios, que son nuestra razon de ser.

Calidad: En todos los ambitos de cada uno de los proyectos que

realizamos.

Confianza: En que realizaremos nuestras labores de la mejor manera, con

la finalidad de satisfacer a cada uno de nuestros usuarios.

Compromiso: Con nuestro usuarios, al brindarles un servicio de calidad;
con la sociedad, al brindar estabilidad a las familias de nuestro personal, y
con el medio ambiente, al respetar y cumplir todas las normas establecidas

para el cuidado de éste.
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5.6 OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.
5.6.1 OBJETIVO GENERAL.

» Dotar, desarrollar y mantener las personas idoneas para cumplir con los

objetivos y metas de la Institucion.
» Administrar los Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal de San Jorge
con la mayor eficacia, eficiencia y competitividad en la prestacion de los

servicios en cumplimiento a normas y politicas emanadas por los érganos

superiores del Gobierno.

5.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Elaborar y mantener un manual de los diferentes procedimientos que se

desarrollan en el Departamento de Recursos Humanos.

> Establecer relaciones de cooperacion con otras unidades para optimizar

recursos.

» Diagnosticar las necesidades de capacitacién de los empleados.

» Elaborar y ejecutar un plan de capacitacion anualmente.

» Desarrollar proyectos y actividades educativas para la prevencion de
enfermedades y accidentes del trabajo.

> Realizar estudios sobre la incidencia de enfermedades mas comunes.

» Divulgar la normativa que regula las actividades del departamento.

» Registrar y controlar los actos administrativos que se generen de la

relacion laboral.
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5.9 ESTRUCTURA ORGANICA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS.

Gerente de Recursos
Humanos

‘ Secretaria l

| |
Area de Reclutamiento Area de Capacitacion y Area de Control y
y Seleccion Desarrollo Prestaciones

FUNCIONES DE CADA AREA:

Unidad de Recursos Humanos:

Esta area promueve y aplica la politica de Recursos Humanos, asi como efectua y
coordinar el planeamiento de las actividades inherentes a la Gestion de Recursos

Humanos y controlar su ejecucion.

Secretaria:
Esta area se encarga de elaborar los registros necesarios que se tengan en el
departamento, informar a su jefe de lo ocurrido en el dia y presentar informes

mensuales acerca de la situacion del departamento.

Area de Reclutamiento y Seleccién de Personal

Esta area promueve y coordina junto con los Directores y/o Jefes
Departamentales de la institucion, el reclutamiento y la seleccion de personal
idéneo para ocupar aquellos puestos vacantes de la institucidn, utilizando los

procesos propios del area.
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Area de Capacitacion y Desarrollo

En esta area se brinda un servicio al empleado de la institucion en aspectos
relacionados con cursos, seminarios, charlas; de acuerdo a las necesidades de
cada departamento, también se brinda asesoria en cuanto a becas o

financiamiento para estudios.

Area de Control y Prestaciones.

El area de Registro y Control es la encargada de formular, ejecutar y llevar a cabo
las diferentes aplicaciones en las planillas, como por ejemplo: deducciones de
impuesto sobre la renta, incapacidades, deducciones porcentuales, asi como
también es la responsable por la correcta aplicacion de los pagos quincenales de

salarios, vacaciones, reasignaciones,

5.10 METAS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
5.10.1 META GENERAL:

» Lograr el establecimiento de una unidad de recursos humanos que
permita el desarrollo de las habilidades y destrezas del personal
mediante la ejecucion de programas que ayuden al personal a ser mas

eficientes y competitivos.

5.10.2 METAS ESPECIFICAS:

» Equipar el Departamento de Recursos Humanos, con materiales y

equipo de oficina.

» Implementar programas de reclutamiento que nos ayude a encontrar el

personal idéneo para la institucion.

» Definir politicas que se aplicaran en el programa de seleccion y
contratacion de personal.

» Implementar procesos de seleccion de personal modernos.
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» Realizar programas de adiestramiento que estén orientados de tal

manera que beneficie tanto al personal como a los empleados.

» Implementar un sistema de compensacion para el personal de la

organizacion.

5.11 ESTRATEGIAS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.
5.11.1 ESTRATEGIA GENERAL.

» Implementar un programa que incluya los procesos y funciones de la
Gestidon de Recursos Humanos que genere las condiciones necesarias
para que los empleados utilicen y desarrollen sus capacidades,

conocimientos y actividades de una manera eficaz.

5.11.2 ESTRATEGIAS ESPECIFICAS.

» Atraer a los candidatos a un puesto vacante, mediante la divulgacion en
los siguientes medios: avisos en periodicos, rotulos en lugares visibles,

hojas volantes y avisos en algunos medios de television.

» Las técnicas de seleccion que se utilizaran seran la entrevista dirigida y

prueba de conocimientos y habilidades.

» La capacitacion empleada sera en el puesto de trabajo, aunque si fuere

necesario se presupuestara una capacitacion fuera de la Organizacion.

» Fomentar un sistema de desarrollo basado en la informacion compartida
entre empleados y la gerencia, el desarrollo del conocimiento mediante

iniciativas de innovacion.

» Realizar evaluaciones de desempefio en las diferentes areas de la

empresa anualmente.
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5.12 POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.
5.12.1 POLITICA GENERAL.

Sugiere establecer un Departamento de Recursos Humanos que desarrolle las

habilidades y destrezas del personal mediante la implementacion de programas

que ayuden al personal a ser mas productivo.

5.12.2 POLITICAS ESPECIFICAS.

1.

Todas las actividades y procesos de Recursos Humanos deberan
realizarse con estricto apego a lo establecido por las Leyes de Trabajo
Cddigo Municipal, Ley de la Carrera Administrativa Municipal y otras leyes
estatales que en la materia sean aplicables, el Contrato Colectivo de
Trabajo vigente y las Condiciones Generales de Trabajo para el personal

de confianza autorizadas por el Organo de Gobierno.

Se encargara de establecer las bases para mejorar el nivel de vida de los
empleados de la institucion, y la calidad y funcionalidad de las condiciones

para la prestacion de su servicio.

La Unidad de Recursos Humanos debera designar un encargado de la
elaboracién de los contratos eventuales de prestacion de servicios, quien
recabara la firma del Jefe de Recursos Humanos, del trabajador y dos

testigos.

Debera designar personal encargado de elaborar las autorizaciones para
labores temporales, que de acuerdo a oficio girado por el Sindicato debera
entregarse al personal que sera rotado cada 21 dias y con el que deberan
presentarse a la adscripcion que corresponda para cumplir la funcién que

le sea encomendada.
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5.13 DISTRIBUCION EN PLANTA DE ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE
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5.14 DISTRIBUCION EN PLANTA PROPUESTA A ALCALDIA MUNICIPAL DE
SAN JORGE
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5.15 DISTRIBUCION EN PLANTA DE UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS
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5.17 MATERIALES A UTILIZAR EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

5.17.1 RECURSOS MATERIALES.

Los recursos materiales son muy importantes también para el buen
funcionamiento y desarrollo del departamento ya que son el medio por el cual los
empleados pueden desenvolver y ejecutar adecuadamente las actividades diarias
a realizar. El recurso material constituye el segundo paso a seguir para

implementar el Departamento de Recursos Humanos.

5.17.2 MOBILIARIO Y EQUIPO.
El mobiliario y equipo que se requiere en el Departamento de Recursos Humanos
para agilizar las tareas y el buen desempefio de las mismas se presenta a
continuacion:

Cuadro # 34

Mobiliario y Equipo

Cantidad Descripcion Precio Total
Unitario
2 Escritorios Secretariales $135.00 $330.00
2 Sillas giratorias $125.00 $250.00
2 Computadoras de Escritorio $490.00 $980.00
2 Impresora HP $33.00 $66.00
2 Mueble para computadora $29.00 $58.00
3 Sillas de Recepcion $25.00 $75.00
3 Archiveros de 3 Gavetas $135.00 $405.00
1 Fax $190.00 $190.00
5 Teléfono/Panasonic $45.00 $45.00
1 Oasis General Electric $200.00 $200.00
1 Aire acondicionado 9000 BTU/LG $340.00 $340.00
TOTAL $2,939.00
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5.18 Papeleria y articulos para oficina.

Ademas del mobiliario y equipo se hace necesario determinar la cantidad de
papeleria y articulos de oficina que seran indispensables para el buen
funcionamiento del area de personal. Existen dos tipos de articulos que se

detallan a continuacioén las cuales estan separadas y son:

Articulos consumibles y Articulos no consumibles. Los articulos consumibles se
han presupuestado para un periodo de tres meses, ya que es material sobre el
cual puede obtenerse descuentos por compras de gran volumen; sin embargo;
esto puede variar al momento de implementarse el departamento, pudiéndose

presentar una disminucion o aumento en las compras.

Cuadro # 35
Articulos consumibles (tres meses)
Cantidad Descripcion Precio TOTAL
Unitario

8 Resmas de papel bond/carta $4.30 $34.40
3 Cajas folder/ carta (100unid) $5.00 $15.00
8 Resmas de papel bond/oficio $5.65 $45.20
3 Caja folder/ oficio (100 unid) $5.85 $17.55
3 Cajas de folder arch/oficio $9.75 $29.25
1 Papel para fax $11.70 $11.70

3 Caja de boligrafos bic $1.35 $4.05

3 Caja de lapiz de carbon $1.56 $4.68

3 Cajas de clips/pequefios $0.35 $1.05

3 Cajas de clips/grandes $0.55 $1.65

2 Paquetes de post it (12 unid.) $2.24 $4.48
1 Caja de grapas $1.69 $14.69
2 Tinta para Impresora $40.00 $80.00
1 Caja de CD $12.20 $12.20
Total $275.00




Cuadro # 36

Articulos no consumibles
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Precio
Cantidad Descripcion L TOTAL
Unitario
2 Engrapador mediano $8.00 $16.00
1 Perforadores estandar $3.10 $3.10
3 Saca grapas $0.40 $1.20
2 Sacapuntas $0.42 $0.84
3 papeleras $14.00 $42.00
TOTAL $63.14
CUADRO # 37
PRESUPUESTO CONSOLIDADO
RUBROS TOTAL
RECURSOS HUMANOS $1,911.22
MOBILIARIO Y EQUIPO $2,939.00
ARTICULOS CONSUMIBLES $275.00
ARTICULOS NO CONSUMIBLES $63.14
TOTAL $5,188.36
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5.19 MANUALES ADMINISTRATIVOS

El estudio de la ciencia administrativa hace posible el desarrollo de un gran
numero de herramientas que coadyuvan en el logro de una efectiva
Sistematizacion para la realizacion de las actividades académicas vy
administrativas. En este contexto los manuales constituyen una de las
herramientas con las que cuentan las unidades dependientes de la Alcaldia
Municipal de San Jorge. El manual es un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica informacion e instrucciones sobre historia, organizacion,
politica y procedimientos de una organizacidn que se considera necesario para la

mejor ejecucion del trabajo.

Los manuales son esencialmente instrumentos de comunicacion y difusion de la
estructura organizacional, adoptada para que todas las personas autoridades vy
funcionarios que trabajan en la institucién, conozcan el organigrama, nivel, misién,
politicas, funciones de la Unidad, relacion de autoridad y areas de competencia en
las que deben desarrollar las actividades. Los manuales reflejan informacion
clara y establece la estructura de la organizacién y los procedimientos que en ella

se efectuan.

OBJETIVO DE LOS MANUALES.

El objetivo fundamental de los manuales administrativos es explicar en términos
accesibles el por qué de las decisiones en la organizacién y el como deben
aplicarse en la practica. Estos manuales ademas permiten alcanzar los siguientes
objetivos:

« Presentar una visién del conjunto de la entidad.

e Precisar las funciones encomendadas a cada unidad académica o
administrativa para deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y

detectar omisiones.

« Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas a los

funcionarios administrativos y propiciar la uniformidad en el trabajo.
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e Permitir el ahorro del tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo,

evitando la repeticion de instrucciones y directrices.

o Facilitar el reclutamiento y seleccién de personal nuevo y su incorporacion

a las distintas unidades.

e Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos, materiales,

instrumentos e infraestructura.

Considerando las necesidades organizacionales del Departamento de Recursos
Humanos, se elaboraran los siguientes manuales:

» Manual de Organizacion y Funciones.

» Politicas del Departamento de Recursos Humanos.

» Manual de Procedimientos

» Manual de Analisis y Descripcion de Puestos.

FINALIDAD:
» Constituir una fuente permanente de informaciéon acerca de las funciones
que desarrolla el personal de la Alcaldia Municipal de San Jorge, asi Como

las responsabilidades y niveles de coordinacion.

ALCANCE:
Los siguientes manuales establecen las funciones y los requisitos del cargo del

personal que labora en la Alcaldia Municipal de San Jorge.

OBJETIVOS:
» Proporcionar a la alcaldia un documento en el cual se encuentren
detalladas las principales responsabilidades, objetivos, funciones a realizar
y dependencia jerarquica en los diferentes puestos de la estructura

organizativa.

» Dotar a la Alcaldia Municipal de San Jorge de una herramienta

administrativa que le permita mejorar el desarrollo de actividades.
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5.19.2 MANUAL DE ORGANIZACION

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ORGANIZACION

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Consejo Municipal
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Secretaria, jefe de Unidad de

Reclutamiento y Seleccién, Jefe de Unidad de Capacitacion y Desarrollo, Jefe de

Unidad de Control y Compensacion,

RELACIONES DE TRABAJO:

DENTRO DE LA UNIDAD: Secretaria

CON OTRAS UNIDADES: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Unidad de Control y Compensacion,

CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna

CON PARTICULARES: Ninguna

FUNCIONES

GENERAL:

Proponer y aplicar la politica de Recursos Humanos, asi como efectuar y
coordinar el planeamiento de las actividades inherentes a la Gestién de los

Recursos Humanos y controlar su ejecucion.

ESPECIFICAS:

1. Disefar las politicas de Reclutamiento y Seleccion de personal para

su contratacion y conforme a la ley.
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Proponer el sistema de evaluacion del desempeiio laboral de los

trabajadores y supervisar su ejecucion.

Promover la motivacion e integracion, asi como las condiciones de

trabajo que garanticen la salud y seguridad ocupacional.

Proponer la actualizacion de manuales, normas y demas
disposiciones administrativas que se requieran para el mejor
desempefio de sus funciones.

Dirigir y supervisar la administracion de la capacitacion y desarrollo.

Velar por el desarrollo de la gestion eficiente de los recursos

humanos para el logro de los objetivos.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ORGANIZACION

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Secretaria.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:

DENTRO DE LA UNIDAD: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Unidad de Control y Compensacion.

CON OTRAS UNIDADES: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Unidad de Control y Compensacion.

CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.

CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL:

Elaborar los registros necesarios que se tengan en el departamento, informar a su
jefe de lo ocurrido en el dia y presentar informes mensuales acerca de la

situacion del Departamento.

ESPECIFICAS:

v" Recepcionar, analizar, sistematizar y archivar la documentacion clasificada

de la Gerencia General.

v' Preparar y ordenar documentacion para reuniones y/o conferencias.
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Redactar documentos con criterio propio de acuerdo con indicaciones

generales.

Atencion al publico personalmente y/o por teléfono.

Proyectar, transcribir y difundir los decretos, ordenanzas, edictos,
resoluciones, proveidos y otros documentos emitidos por el Concejo

Municipal y la Alcaldia;

Mantener, organizar y controlar el sistema de archivos y administrar el

archivo central.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ORGANIZACION

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Unidad de Reclutamiento de Seleccion.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe de Unidad de Reclutamiento de Seleccion.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:
DENTRO DE LA UNIDAD: Ninguna.
CON OTRAS UNIDADES: Jefe del Departamento de Recursos Humanos,

Secretaria, Unidad de Capacitacion y Desarrollo, Jefe de Unidad de Control y

Compensacioén, Secretaria.
CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.
CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES
GENERAL:
Ayudar al departamento de recursos humanos en lo referente a la admision, y

aplicacién de personas.

ESPECIFICAS:

- Seleccionar y contratar al personal de la Alcaldia Municipal.

- Verificar el fiel cumplimiento del manual de reclutamiento y seleccion de
personal.

- Dar seguimiento al proceso de contratacion de personal.

- Desarrollar todas las actividades competentes relacionadas a la contrataciéon
de personal.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ORGANIZACION

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Unidad de Capacitacion y Desarrollo.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:
DENTRO DE LA UNIDAD: Ninguna.
CON OTRAS UNIDADES: Jefe del Departamento de Recursos Humanos, Jefe de

Unidad de Reclutamiento y Seleccion, Secretaria, Jefe de Unidad de Control y

Compensacion, Secretaria.
CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.
CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL:

Fomentar el desarrollo personal de los empleados para que contribuyan a la
eficiencia y mejoramiento de la competitividad de los empleados de la Alcaldia
Municipal de San Jorge.

ESPECIFICAS:

1. Transmitir informacién y conocimientos al personal.

2. Planeacioén del periodo de capacitacion.

3. Desarrollar las etapas necesarias para llevar a cabo una
capacitacion efectiva.
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. Planeacioén del periodo de adiestramiento.

. Modificar y Desarrollar actitudes y Conductas.

. Definir los indicadores de desempefio laboral.

. Motivar a los empleados a que asisten a las capacitaciones y

adiestramiento.

. Mostrar los beneficios que tiene realizar la planeacion de las

personas.

. Desarrollar el potencial del personal.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ORGANIZACION

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Unidad de Control y Compensaciones.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:

DENTRO DE LA UNIDAD: Ninguna.

CON OTRAS UNIDADES: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Secretaria,

CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.

CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL:

Llevar un control informativo del desempefio del personal y motivar al personal, a
fin de que pongan todo su interés y dedicacion al cumplimiento de las metas de la
organizacion.

ESPECIFICAS:

1. Revisar, comprobar y analizar todas las funciones y actividades en

materia de personas, realizadas en todos los puestos de trabajo.

2. Efectuar un sondeo periddico por los departamentos para verificar el

cumplimiento efectivo de las funciones en cada puesto.

3. Retener y atraer al talento humano adecuado para la alcaldia.
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Establecer un sistema de remuneracion justo a nivel interno y

externo, que beneficie a los miembros de la alcaldia.

Remunerar a cada persona de acuerdo al grado de responsabilidad

que ocupa Yy el valor del puesto.

Mantener un equilibrio entre los intereses financieros de la alcaldia y

los intereses de las personas.

Recompensar adecuadamente a las personas por su desempefio

efectivo.

Servir de apoyo o enlace en el trabajo de auditoria.

Garantizar la objetividad e imparcialidad en cuanto a los resultados

de la auditoria.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ANALISIS Y DESCRIPCION DE
PUESTOS

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Consejo Municipal
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Secretaria, jefe de Unidad de

Reclutamiento y Seleccién, Jefe de Unidad de Capacitacion y Desarrollo, Jefe de

Unidad de Control y Compensacion,

RELACIONES DE TRABAJO:

DENTRO DE LA UNIDAD: Secretaria

CON OTRAS UNIDADES: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Unidad de Control y Compensacion,

CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna

CON PARTICULARES: Ninguna

FUNCIONES

GENERAL:

Proponer y aplicar la politica de Recursos Humanos, asi como efectuar y
coordinar el planeamiento de las actividades inherentes a la Gestién de los

Recursos Humanos y controlar su ejecucion.

ESPECIFICAS:

7. Disefiar las politicas de Reclutamiento y Seleccién de personal

para su contratacion y conforme a la ley.

8. Proponer el sistema de evaluacién del desempefio laboral de los

trabajadores y supervisar su ejecucion.
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9. Promover la motivacién e integracién, asi como las condiciones de

trabajo que garanticen la salud y seguridad ocupacional.
10. Propiciar un clima laboral de cooperacién y trabajo en equipo.
11.Proponer la actualizacion de manuales, normas y demas
disposiciones administrativas que se requieran para el mejor
desempenio de sus funciones.

12.Dirigir y supervisar la administracion de la capacitacion y desarrollo.

13.Velar por el desarrollo de la gestion eficiente de los recursos

humanos para el logro de los objetivos.

REQUISITOS:

EDUCATIVOS: Licenciatura en Administracion de Empresas.

EXPERIENCIA: Dos afios en puestos similares y un afio de preferencia en este

puesto.

PERSONALES: Sexo masculino o femenino, edad de 25 a 40 anos, estado

civil,(no indispensable)

AMBIENTE DE TRABAJO: Condiciones agradables

TIPO DE TRABAJO: Trabajo bajo presion

RIESGO: Estrés
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ANALISIS Y DESCRIPCION DE
PUESTOS

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Unidad de Reclutamiento y Seleccion.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe de Unidad de Reclutamiento de Seleccion.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:
DENTRO DE LA UNIDAD: Ninguna.
CON OTRAS UNIDADES: Jefe del Departamento de Recursos Humanos,

Secretaria, Unidad de Capacitacion y Desarrollo, Jefe de Unidad de Control y

Compensacioén, Secretaria.
CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.
CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL: Es la persona encargada de Identificar las necesidades de Recursos
Humanos para proveer a la alcaldia del mejor elemento humano disponible en el
mercado laboral para incorporarlo a la empresa y ademas de velar por la

adaptacion del candidato seleccionado.

ESPECIFICAS:
- Seleccionar y contratar al personal de la Alcaldia Municipal de San Jorge.
- Dar seguimiento al proceso de contratacion de personal.
- Desarrollar todas las actividades competentes relacionadas a la contrataciéon
de personal
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Actividades diarias:
¢ Analizar las necesidades de personal en las diferentes areas de la alcaldia.
e Coordinar con el Jefe de Recursos Humanos la necesidad de formular un
plan formal de Reclutamiento y Seleccion.
e Actualizar una base de datos sobre los diferentes procesos que le
competen.
Actividades periddicas:
e Acordar junto con los demas jefes de unidades los objetivos y funciones del
personal bajo su cargo.
e Determinar las oportunidades y exigencias futuras de los candidatos
respecto al proceso de seleccion.
e Elaboracion de los procedimientos que realiza en su respectiva area.
o Realizar acciones para buscar la aprobacion del Manual de bienvenida.
Actividades ocasionales:
e Elaborar el presupuesto de la unidad.
e Coordinar la presentacion de nuevos proyectos a las diferentes areas de la
empresa segun el tema que soliciten.

e Actualizar la base de datos sobre remuneraciones y anticipos a sueldos

REQUISITOS:
EDUCATIVOS: : Bachillerato, Opcion Contador o Secretariado

EXPERIENCIA: Dos afios en puestos similares y un afio de preferencia en este

puesto.

PERSONALES Acerca de técnicas de Reclutamiento, Seleccion e Induccion de
persona, Planificacidon de tarea, Identificacion de problemas

AMBIENTE DE TRABAJO: Buenas relaciones personales

TIPO DE TRABAJO: Trabajo minucioso, facilidad para investigar y Capacidad
para persuadir y Motivacion empresarial

RIESGO: Cansancio.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ANALISIS Y DESCRIPCION DE
PUESTOS

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Unidad de Capacitacion y Desarrollo.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:
DENTRO DE LA UNIDAD: Ninguna.
CON OTRAS UNIDADES: Jefe del Departamento de Recursos Humanos, Jefe de

Unidad de Reclutamiento y Seleccion, Secretaria, Jefe de Unidad de Control y

Compensacion, Secretaria.
CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.
CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL:

Fomentar el desarrollo personal de los empleados para que contribuyan a la
eficiencia y mejoramiento de la competitividad de los empleados de la Alcaldia

Municipal de San Jorge.

ESPECIFICAS:

1. Transmitir informacién y conocimientos al personal.

2. Planeacién del periodo de capacitacion.

3. Desarrollar las etapas necesarias para llevar a cabo una

capacitacion efectiva.




143

4. Planeacion del periodo de adiestramiento.

5. Modificar y Desarrollar actitudes y Conductas.

6. Definir los indicadores de desempefio laboral.

7. Motivar a los empleados a que asisten a las capacitaciones y

adiestramiento.

8. Mostrar los beneficios que tiene realizar la planeacion de las

personas.

9. Desarrollar el potencial del personal.

REQUISITOS:

EDUCATIVOS: Estudios Basicos, Bachillerato Opcién Contador o Secretariado.

EXPERIENCIA: Dos afios en puestos similares y un afio de preferencia en este

puesto.

PERSONALES Acerca de Desarrollo de personas, Liderazgo, Motivacion Trabajo

en Equipo y sobre las mejores técnicas de Capacitacion

AMBIENTE DE TRABAJO: Respeto, Cooperacion, Trabajo en equipo, y cierto
grado de comodidad al efectuar tareas de analisis de necesidades de

capacitacion.

TIPO DE TRABAJO: Dinamismo e investigacion, analisis de las necesidades de

capacitaciéon de los empleados.

RIESGO: Agotamiento.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ANALISIS Y DESCRIPCION DE
PUESTOS

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Unidad de Control y Compensaciones.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:

DENTRO DE LA UNIDAD: Ninguna.

CON OTRAS UNIDADES: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Secretaria,

CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.

CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL:

Llevar un control informativo del desempefio del personal y motivar al personal, a
fin de que pongan todo su interés y dedicacién al cumplimiento de las metas de la

organizacion.

ESPECIFICAS:

1. Revisar, comprobar y analizar todas las funciones y actividades en

materia de personas, realizadas en todos los puestos de trabajo.

2. Efectuar un sondeo periddico por los departamentos para verificar el

cumplimiento efectivo de las funciones en cada puesto.

3. Retener y atraer al talento humano adecuado para la alcaldia.
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4. Establecer un sistema de remuneracion justo a nivel interno externo,

que beneficie a los miembros de la alcaldia.

5. Remunerar a cada persona de acuerdo al grado de responsabilidad

que ocupa Yy el valor del puesto.

6. Mantener un equilibrio entre los intereses financieros de la alcaldia y

los intereses de las personas.

7. Recompensar adecuadamente a las personas por su desempefo

efectivo.

8. Servir de apoyo o enlace en el trabajo de auditoria.

9. Garantizar la objetividad e imparcialidad en cuanto a los resultados

de la auditoria.

REQUISITOS:
EDUCATIVOS: Estudios Basicos, Bachillerato Opcién Contador o Secretariado.

EXPERIENCIA: Dos afios en puestos similares y un afio de preferencia en este

puesto.

PERSONALES: Sexo Masculino o Femenino, Edad maxima de 24 a 40 afnos,

estado civil (no indispensable)

AMBIENTE DE TRABAJO: Condiciones agradables

TIPO DE TRABAJO: Facilidad de expresion, dinamismo e influencia en otros

comportamientos y excelente capacidad numérica.

RIESGO: Estrés.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

MANUAL DE ANALISIS Y DESCRIPCION DE
PUESTOS

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
NOMBRE DEL PUESTO: Secretaria.
UBICACION EN LA ORGANIZACION: Departamento de Recursos Humanos.

RELACIONES DE AUTORIDAD:
DEPENDENCIA: Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
PUESTOS BAJO SU DEPENDENCIA: Ninguna

RELACIONES DE TRABAJO:

DENTRO DE LA UNIDAD: Unidad de Reclutamiento y Seleccion, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Unidad de Control y Compensacion.

CON OTRAS UNIDADES: Unidad de Reclutamiento y Seleccién, Unidad de
Capacitacion y Desarrollo, Unidad de Control y Compensacion.

CON OTRAS DEPENDENCIAS: Ninguna.

CON PARTICULARES: Ninguna.

FUNCIONES

GENERAL:

Elaborar los registros necesarios que se tengan en el departamento, informar a su
jefe de lo ocurrido en el dia y presentar informes mensuales acerca de la
situacion del Departamento.

ESPECIFICAS:

v" Recepcionar, analizar, sistematizar y archivar la documentacién clasificada

de la Gerencia General.

v' Preparar y ordenar documentacion para reuniones y/o conferencias.

v' Redactar documentos con criterio propio de acuerdo con indicaciones

generales.
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v Atencién al publico personalmente y/o por teléfono.

v' Proyectar, transcribir y difundir los decretos, ordenanzas, edictos,
resoluciones, proveidos y otros documentos emitidos por el Concejo
Municipal y la Alcaldia;

v" Mantener, organizar y controlar el sistema de archivos y administrar el

archivo central.

REQUISITOS:

EDUCATIVOS: Estudios Basicos, Bachillerato Opcién Secretariado.

EXPERIENCIA: Dos afios en puestos similares y un afio de preferencia en este

puesto.

PERSONALES: Sexo femenino, edad maxima de 25 anos, estado civil ( no

indispensable)

AMBIENTE DE TRABAJO: Dinamico y agradable

TIPO DE TRABAJO: Trabajo de mucha responsabilidad y retos.

RIESGO: Demasiada presion.
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5.19.3 POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

. Todas las actividades y procesos de Recursos Humanos deberan
realizarse con estricto apego a lo establecido por las Leyes de Trabajo,
Cddigo Municipal, Ley de la Carrera Administrativa Municipal y otras leyes
estatales que en la materia sean aplicables, el Contrato Colectivo de
Trabajo vigente y las Condiciones Generales de Trabajo para el personal

de confianza autorizadas por el Organo de Gobierno.

. Se encargara de establecer las bases para mejorar el nivel de vida de los
empleados de la institucion, y la calidad y funcionalidad de las condiciones
para la prestacion de su servicio. La Unidad de Recursos Humanos debera
designar un encargado de la elaboracion de los contratos eventuales de
prestacion de servicios, quien recabara la firma del Jefe de Recursos

Humanos, del trabajador y dos testigos.

. Debera nombrar una persona encargada de elaborar las autorizaciones
para labores temporales, que de acuerdo a oficio girado por el Sindicato el
cual debera entregarse al personal que sera rotado cada 21 dias y con el
que deberan presentarse a la adscripcion que corresponda para cumplir la

funcién que le sea encomendada.

. Se debera controlar de manera detallada las tarjetas de asistencia en cada
una de las areas que conforman la institucién, para el oportuno registro de
las incidencias. Establecer programas de investigacion y seguimiento de
necesidades de capacitacion, para disefar el programa anual de

capacitacién y mejorar de forma continua el desempeno del personal.

. Todo proceso de reclutamiento se iniciara mediante solicitud formal de la

jefatura del departamento que existe la plaza vacante. (Ver Anexo N° 5,6)
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6. Con el fin de velar por el acceso a las nuevas oportunidades para nuestros
funcionarios, a la vez que se procura también velar por la transparencia
publica del llamado a concurso, la fuente de reclutamiento a utilizar para
todo cargo vacante debera ser de caracter mixta. Esto significa que todo
concurso debera contar con al menos una publicacion interna en algun
medio o canal de acceso masivo para los funcionarios y en al menos un

medio de caracter publico. (Ver Anexo N° 7)

7. Los llamados a concurso no deberan contener sesgos de ningun tipo, ni
emplear lenguaje discriminatorio, ni requerir antecedentes personales que
excedan las exigencias del cargo y no estén referidas directamente a él.
Dentro de los requisitos solicitados no podran producirse distinciones,
exclusiones o aplicarse preferencias basadas en motivos de raza, color,
sexo, edad, estado civil, sindicacion, religion, opinidon politica, ascendencia
nacional, discapacidades, orientacion sexual u origen social que tengan por

objeto anular o alterar la igualdad de oportunidades o trato en el empleo.

8. En los llamados a concurso se debera velar por una adecuada difusion
que permita el fomento de una mayor participacion de mujeres en

concursos de directivos y jefaturas.

9. Toda postulacién debera efectuarse segun Formato de Curriculum Vitae de

dicha institucion y acorde al Manual de Procedimientos. (Ver Anexo N° 8)

10.El modelo de seleccidn privilegiado por el servicio sera la Seleccidén por
Competencias Laborales. Para ello todo proceso de seleccion debera

contar con un perfil de competencias del cargo vacante. (Ver Anexo 9,10)

11.Todo perfil de seleccion debera considerar las competencias transversales
a todos los funcionarios de la Alcaldia Municipal de San Jorge,
competencias claves que se requieren para el desarrollo de las tareas y el
cumplimiento de los objetivos, éstas son: Probidad y Conducta Etica,

Orientacion al usuario, Responsabilidad, Flexibilidad y Trabajo en Equipo.
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12.En los procesos de seleccion no podran aplicarse examenes que tengan
caracter invasivo y/o discriminatorio, tales como por ejemplo, pruebas de

embarazo, VIH.

13.Los postulantes que presenten alguna discapacidad que les produzca
impedimento o dificultades para la aplicacion de los instrumentos de
seleccién, deberan informarlo en su postulacién, para efectos de adaptarlos

y asi garantizar la no discriminacién por esta causal.

14.Se debera informar de los resultados del concurso a todos los candidatos
que acudieron a entrevista personal y/o por comision mediante llamado

telefénico o correo electréonico de deferencia.

15.En caso de haberse realizado una evaluacion psicolaboral, los informes
seran leido pero no entregado a la comision con el fin de respetar la

confidencialidad de la informacién contenida en éstos.
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ANEXO N° 1
GLOSARIO DE TERMINOS BASICOS
A
ABSENTISMO: Ausencia del trabajo justificada o no.

ACCIDENTE LABORAL: Aquél sufrido por un trabajador o trabajadora en su

puesto de trabajo o bien en el viaje de ida o vuelta al mismo.

AYUDANTE: Empleado o empleada que presta ayuda a otra persona, pero con

categoria inferior y bajo sus 6rdenes.

ACTITUD. Reaccion evaluativa favorable o desfavorable hacia algo o alguien, que

se manifiesta en nuestras creencias, sentimientos o conducta proyectada.

ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL, ACT. Proceso de mejora continuo de
la calidad en el largo plazo. Compromiso con la excelencia por todas las personas
en una organizacion, que pone de relieve la excelencia alcanzada por medio del

trabajo en equipo y un proceso de mejoramiento continuo.

ADMINISTRACION. Disciplina cuyo objetivo es la coordinacién eficaz y eficiente
de los recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con la maxima

productividad y calidad.

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS, APO: Sistema administrativo, dirigido

hacia el logro eficaz y eficiente de objetivos organizacionales e individuales.

ASERTIVIDAD. Habilidad para expresar las ideas y necesidades propias,

respetando las ideas y necesidades de los demas.

AUDITORIA DE RECURSOS HUMANOS. El anélisis de las politicas y practicas
de personal de una organizacién, evaluacidon de su funcionamiento actual,

seguida de recomendaciones para el mejoramiento.
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AUTORIDAD STAFF. Posiciones que respaldan, ayudan a los administradores de
linea.

B

BENCHMARKING DE PROCESOS. Técnica de administraciéon estratégica, para
la busqueda continua de las mejores practicas de negocio y, aplicarlas a

empresas o instituciones.

BUROCRACIA. Disefio de las organizaciones que se basa en la especializacion
del trabajo, una jerarquia de autoridad especifica, un conjunto formal de reglas y

procedimientos, y criterios rigidos de promocion y seleccion.

BRAINSTORMING: Término inglés que suele traducirse como “torbellino o
tormenta de ideas” y que se utiliza para designar una técnica de grupo empleada
en la investigacién cualitativa. Basicamente consiste en la reunién de un pequefio
grupo heterogéneo de 8-12 personas a las que se convoca para hallar ideas o
soluciones nuevas sin ninguna restriccion ni limitacion.

c

CIERRE PATRONAL: Opuesto a huelga. Acto por el que una empresa cancela su
actividad temporalmente para presionar a sus empleados o empleadas

impidiéndoles trabajar.

COMPENSACION: Indemnizacién econdémica por el esfuerzo o accidente a un/a
empleado/a (por ejemplo, horas extraordinarias).

CONFLICTO COLECTIVO: Conflicto surgido por la discusién de derechos y
obligaciones de los trabajadores y trabajadoras de una empresa.

CONVENIO COLECTIVO DE TRABAJO: Convenio entre la direccion y el
personal de una empresa sobre las condiciones laborales. Intervienen patronal y

sindicatos.
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CUESTIONARIO: Escrito con las preguntas e instrucciones que debe aplicar un/a
entrevistador/a y en el que se han de anotar las respuestas de la persona
entrevistada.
A veces, la persona encuestada las puede contestar directamente en el
cuestionario.

Debe facilitar su posterior tabulacion.

CURRICULUM VITAE: Enumeracion y descripcion detallada de la formacion,

experiencia y actividades profesionales de una persona.

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO, CVT. Grado hasta el cual los miembros de
una organizacion de trabajo pueden satisfacer sus necesidades personales mas

importantes mediante las experiencias organizacionales.

CALIDAD. Aquellas caracteristicas del producto que responden a las

necesidades del cliente.

CAPITAL HUMANO. Acumulacion previa de inversiones en educacion, formacion

en el trabajo, salud y otros factores que elevan la productividad laboral.

CARGO. Conjunto de tareas y responsabilidades que constituyen el trabajo

asignado a un solo empleado.

CIRCULOS DE CALIDAD. Comités sobre la calidad de los productos-servicios,

formados tanto por trabajadores como por gerentes.

CLIMA ORGANIZACIONAL. Concepto que se refiere a las percepciones del
personal de una organizacién con respecto al ambiente global en que desempefia

sus funciones.

COMPETENCIAS. Caracteristicas personales que han demostrado tener una
relacion con el desempefo sobresaliente en un cargo/rol determinado en una

organizacion en particular.
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COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL. Estudio de los individuos y de los

grupos dentro del ambito de la organizacion.

CONTRALORIA. Funcién del area financiera de la empresa que se dedica a
obtener, custodiar y manejar la informacién necesaria para el control del dinero y

otros recursos.

CONTROL. Proceso de monitorear las actividades de la organizacion para

comprobar si se ajusta a lo planeado y para corregir las fallas o desviaciones.

COORDINACION. Proceso de armonizar todas las actividades de una
organizacion, facilitando el trabajo y los resultados. Sincroniza recursos vy
actividades en proporciones adecuadas y ajusta los medios a los fines. Establecer

relaciones entre varias partes del trabajo.

CREATIVIDAD. Generacion de una idea nueva.

CULTURA ORGANIZACIONAL. Conjunto de suposiciones, creencias, valores y
normas que comparten y aceptan los miembros de una organizacion.
D

DELEGAR. El acto de asignar a un supervisado la autoridad y la responsabilidad

formales para realizar actividades especificas.

DESARROLLO DE LA ORGANIZACION, DO. Enfoque gerencial que ayuda a los

gerentes a prepararse para administrar el cambio dentro de un mundo cambiante.

DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS. Esfuerzo continuo, planificado, para
mejorar los niveles de competencia del personal y el desempefio organizacional

mediante capacitacion y programas de desarrollo.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL. Conjunto de valores, visiones, conceptos y
técnicas de indole psicosocial orientadas a apoyar el cambio planificado en

organizaciones.
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DESCRIPCION DEL PUESTO. Documento que proporciona informacion respecto

de las actividades, deberes y responsabilidades de un puesto.

DIAGNOSTICO. Etapa de la consultoria en la cual se describe, sin evaluarse, la

situacion actual de una organizacién, de un grupo o de una persona.

DIRECCION. Proceso de dirigir e influir en las actividades de los miembros de la

organizacion relacionadas con las tareas.

DEPARTAMENTO: Area de una empresa dedicada a una determinada funcion.
Se puede componer de varios servicios y tiene una persona con funciones de

direccion al frente del mismo.
DERECHO LABORAL: Parte del derecho que regula las relaciones surgidas por
la prestacion de un servicio por parte del personal, ya sea libre, por cuenta ajena,

etc.

DESEMPLEO: Situacion en la que una persona en edad laboral y en proceso de

busqueda de empleo, no encuentra trabajo.
DESPIDO IMPROCEDENTE: Aquél que resuelven los Juzgados de lo Social que
implica que la empresa causante del despido, puede optar entre readmitir al/a la

trabajador/a o la indemnizacion correspondiente.

DESPIDO: Accion por la que una empresa da por finalizada su relacién laboral

con un trabajador o trabajadora.

DiA HABIL: Todos los dias del afio que sean laborables a efectos juridicos.

DIA LABORABLE: Aquél en que las empresas ofrecen sus servicios al publico,

dependiendo de cada negocio, suele ser de lunes a viernes.

DIMISION: Renuncia voluntaria a un empleo.
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DINAMICA DE GRUPO: Conjunto de acciones, cambios, interacciones,
reacciones y movimientos que actuan en un grupo de personas y que lo llevan a
comportarse en la forma como lo hace. La Dinamica de Grupo es, por otro lado,
una disciplina perteneciente al campo de la Psicologia Social, que se ocupa del
analisis de la conducta de los grupos en su conjunto, de las variaciones de la
conducta individual de las personas que los integran, de las relaciones entre
grupos Yy del establecimiento de principios y técnicas que aumenten la eficacia de
los grupos.

E

ENFERMEDAD PROFESIONAL: Aquélla que causa el tipo de trabajo que

desempefia un/a empleado/a.

ENRIQUECIMIENTO DEL TRABAJO: Accion cuyo fin es aumentar la satisfaccion
del personal empleado, que consiste en obtener mayor flexibilidad y variedad en

el trabajo.

ENTREVISTA DE SELECCION: Reunién, generalmente de dos personas,
destinada a evaluar el potencial de una persona candidata a un puesto.
Generalmente, es la ultima etapa de un proceso de seleccion y la llevan a cabo

personal especializado y/o el/la futuro/a jefe/a de la persona entrevistada.
ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD: Aquélla en la que la persona que realiza la
entrevista hace preguntas dirigidas a la persona entrevistada, dejandola hablar

con libertad.

EFICACIA. Capacidad para determinar los objetivos adecuados “hacer lo

indicado”.

EFICAZ. Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos.

EFICIENCIA. Capacidad para reducir al minimo los recursos usados para

alcanzar los objetivos de la organizacion. “hacer las cosas bien”.
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EMPOWERMENT. Proceso estratégico que mejorara la efectividad y el
desempefio en las organizaciones, busca cambios significativos en la cultura y el
clima de la organizacion y maximizar la utilizacién de las diferentes capacidades

del personal. .

EMPRENDEDOR. El iniciador de una nueva empresa o una organizacion nueva

para esa empresa.

ESTRATEGIA. Esquema que contiene la determinacion de los objetivos o
propésitos de largo plazo de la empresa y los cursos de accion a seguir. Es la

manera de organizar los recursos.

ESTRUCTURA MATRICIAL. Estructura de la organizacion en la que cada
empleado depende tanto de un gerente funcional, como de un gerente de
proyecto. Busca la mayor integracion de recursos especializados. Estructura que
crea dos lineas de autoridad, combina la departamentalizacion de las funciones y

de los productos.

EVALUACION DE DESEMPENO. Accién sistematica de evaluar la conducta y el
trabajo de una persona en relacion a sus responsabilidades.

F

FORMACION DEL PERSONAL: Formacién especifica dirigida al personal de
plantilla de una empresa a cargo de la misma.

G

GESTION. Proceso emprendido por una o mas personas para coordinar las

actividades laborales de otros individuos.

GERENTE. Personal de una organizacién que tiene autoridad para tomar

decisiones que comprometen a la misma.

GRUPO DE TRABAJO. Conjunto organizado de trabajadores que se hace

responsable por un resultado.
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H

HORARIO LABORAL: Horario en el que se desarrolla la jornada laboral y que

viene determinado por el empresario o0 empresaria.

HUELGA: Derecho de los trabajadores o trabajadoras a alterar o suspender su

actividad laboral como presidn a la empresa para conseguir mejoras en el trabajo.

HUELGA DE CELO: Aquélla en la que el personal rechaza la realizacién de horas
extras, desarrollan su trabajo con lentitud y cumplen estrictamente todas las

normas aplicables a sus funciones.

HIPOTESIS. Proposicién comparable que describe la relacién que puede existir
entre dos eventos.

|

INCENTIVOS: Ventajas, generalmente econdmicas, que se conceden a una
persona para estimular su trabajo o dedicacion y obtener de esta forma una
mayor productividad. Los incentivos pueden concederse para cualquier actividad
que se desarrolla en la empresa, aunque preferentemente se suele emplear para

el personal de produccion y de ventas.

INDEMNIZACION POR DESPIDO: Compensacién monetaria que recibe un/a

empleado/a a causa de un despido improcedente.

INVALIDEZ PERMANENTE/TEMPORAL: Incapacidad laboral
permanente/temporal.
J

JORNADA INTENSIVA: Jornada de trabajo que se desarrolla sin interrupciones.

JUBILACION: Interrupcién definitiva de la vida laboral por razones de edad o
imposibilidad fisica.
L

LEYES LABORALES: Normas juridicas que regulan el trabajo por cuenta ajena.
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LIDERAZGO: Ejercicio de las cualidades de lider. Conlleva un comportamiento
determinado para influir en el comportamiento de otras personas, o bien para
cambiarlo cara a conseguir los objetivos de la organizacion.

M

MANDO INTERMEDIO: Empleado/a con un determinado grado de cualificacion y
autoridad. Generalmente, tiene poderes plenos de ejecucion, pero no de

organizacion.

MOTIVACION: Conjunto de factores o estimulos que determinan la conducta de
una persona. La naturaleza de las motivaciones es enormemente compleja,
existiendo elementos conscientes e inconscientes, fisioldgicos, intelectuales,

afectivos y sociales que estan en interaccion permanente.

MANIPULACION. Proceso a través del cual se condiciona al individuo a que
actue, sin que su participacion sea realmente libre. El individuo cree que hace lo
que viene de su interior, cuando realmente hace lo que otros pretenden que él

haga para que éstos consigan sus objetivos.

MERCADO DE TRABAJO. Area geogréfica en la cual se reclutan los empleados

para un puesto.

MISION. Propésito, finalidad que persigue en forma permanente o
semipermanente una organizacion, un area o un departamento. Razén de ser de
una organizacion.

N

NEGOCIACION: Contactos que se establecen entre dos o mas personas o

entidades para fijar las condiciones de un acuerdo determinado.

NEGOCIACION SINDICAL: Aquélla en la que se negocian las condiciones
laborales de los trabajadores o trabajadoras dentro de una empresa o bien de una
patronal. Estda a cargo de los/as representantes sindicales del personal de la

empresa.
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(0]
ORGANIGRAMA. Grafico de la estructura formal de una organizacion, sefiala los
diferentes cargos, departamentos, jerarquia y relaciones de apoyo y dependencia

que existe entre ellos.

ORGANIZACION FORMAL. Divisién del trabajo racional, mediante la
diferenciaciéon e integracion, de acuerdo con algun criterio establecido por

aquellos que manejan la toma de decisiones.

ORGANIZACION INFORMAL. La “organizacién” que emerge espontanea y

naturalmente entre las personas que ocupan posiciones en la organizacion formal.

ORGANIZACION. Proceso de arreglar la estructura de una organizacién y de
coordinar sus métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus

metas.

ORGANIZACION VIRTUAL. Concepto referente a un grupo de empresas o
individuos independientes enlazados entre si por medio de tecnologia de

informacion.

OUTSOURCING. Mejorar la competencia contratando servicios de otras
empresas especializadas en procesos no ligados directamente con la naturaleza
del negocio.

P

PATRONAL: Agrupacion de empresarios y empresarias cuya misién es la
defensa de intereses comunes frente a la Administracion, Organizaciones

Sindicales, etc.

PERFIL DE UN PUESTO: Caracteristicas optimas para el desempefio de una
funcién laboral: formacion, experiencia, aptitudes, liderazgo del candidato o
candidata, etc. El conocimiento del perfil necesario para un puesto facilita el

proceso de seleccion.
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PLANTILLA DE PERSONAL: Grupo de empleados y empleadas de una

empresa.

PRESELECCION: Seleccion previa general.

PRUEBA DE APTITUD: Aquélla que se realiza para medir la capacidad de una

persona candidata a realizar un trabajo.

PLANIFICACION. Proceso de establecer objetivos y cursos de accién adecuados

antes de iniciar la accion.

PODER. La habilidad para castigar o recompensar sin autoridad. Capacidad de

afectar al comportamiento de otras personas, con o sin su consentimiento.

POLITICAS. Guias para orientar la accion; criterios o lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez

en el ambiente de una organizacion.

PRODUCTIVIDAD. Medida del rendimiento que influye la eficacia y la eficiencia.
R

RECLUTAMIENTO: Es una actividad de la empresa que se ocupa de buscar a las

personas adecuadas para un determinado puesto de trabajo.

REINGENIERIA. Repensar y redisefiar los procesos operacionales y las
estructuras organizacionales, centrado en las capacidades centrales de la

organizacion.

RELACIONES HUMANAS. Acciones y actitudes resultantes de los contactos

entre grupos y personas.

ROTACION DE PUESTOS. Practica de cambiar a los individuos de un puesto a

otro para incrementar la motivacion y el desempefio potencial.
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S

SALARIO: Es el conjunto de las diferentes remuneraciones que una persona

obtiene como contraprestacion de los trabajos realizados por cuenta ajena.

SALARIO MINIMO: Aquél que por ley debe recibir como minimo un trabajador o

trabajadora, independientemente de su empleo y profesion. Se fija por dia y mes.

SELECCION: Acto de elegir a una persona candidata entre varias para un puesto

de trabajo.

STAFF: Término de origen inglés que designa una funcién de asesoramiento
dentro de una empresa u organizacion.
T

TECNOLOGIA. La forma en que la organizacién convierte insumos en bienes o

servicios.

TELECONFERENCIA. Grupo de personas que interactuan a través de video y

audio con imagenes.

TEORIA Y. El supuesto de que a los empleados les gusta trabajar, son creativos,

quieren tener responsabilidades y se pueden auto dirigir.

TEORIA Z. Filosofia gerencial orientada hacia los recursos humanos, con énfasis

en la participacion del empleado.

TECNICAS DE GRUPO: Son diferentes procedimientos o métodos que se utilizan
con los grupos para lograr la accion de los mismos, en base a los conocimientos

aportados por la teoria de la Dinamica de Grupo.

TRABAJADOR/A EVENTUAL: Persona que presta servicio a una empresa

temporalmente.
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TRABAJADOR/A TEMPORAL: Persona contratada por un periodo de tiempo
determinado, generalmente para sustituir a alguien o en periodos de exceso de
trabajo.

v

VACANTE: Puesto de trabajo libre, que no esta cubierto.

VALORES. Conjunto de convicciones perdurables que posee una persona; el tipo
de conducta que les acompana, y la importancia de las convicciones para esa

persona.
VIDEOCONFERENCIA. Tipo de conferencia que permite interaccién personal
sobre una base de video cara a cara. Tecnologia de estacion de trabajo

profesional o gerencial que incorpora camaras.

VISION. Una percepcion clara del futuro de una organizacion.
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ANEXO N° 3
CIUDAD DE SAN JORGE
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ANEXO N° 4
FORMATO PARA LA REQUISICION DE PERSONAL

REQUISICION DE PERSONAL

1-
2-

Unidad Solicitante:

Se requiere cubrir la plaza de:

Con funciones de: En:

Cadigo:
A partir de: Sueldo

Motivo de Requisicion:
Puesto nuevo [ | Puesto Vacante [ |

Tipo de nombramiento:

Interinato Contrato permanente

[ ]

Contrato eventual Otros
Requisitos minimos:
Educacion:
Experiencia
Edad minima Maxima

Sexo: Femenino || Masculino [ |  Ambos sexos [ ]

Firmas:

Gerente de Recursos Humanos F

Gerente de Departamento solicitante
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FORMATO PARA LAS ESPECIFICACIONES DEL OCUPANTE DEL CARGO

ANEXO N° 5

170

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

Denominacién del puesto:

Unidad organizativa

Requisitos intelectuales

Requisitos fisicos:

Responsabilidades:

Condiciones de trabajo:
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ANEXO N° 6
ANUNCIO PARA PLAZA VACANTE

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE

REQUIERE PERSONAL PARA LLENAR LA PLAZA SIGUIENTE

“SUPERVISOR DE REPARACION Y
MANTENIMIENTO”

REQUISITOS:

> EGRESADO O GRADUADO DE INGENIERIA ELECTRICA.
> EXPERIENCIA DE MANEJO DE PERSONAL.
> MANEJO DE MICROSOFT OFFICE.

SE OFRECE:

» ESTABILIDAD LABORAL.
> PRESTACIONES LABORALES.
> ENTRENAMIENTO.

SI REUNES LOS REQUISITOS PRESENTA TU CURRICULUM VITAE EN LAS
OFICINAS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN JORGE.
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FORMATO DE SOLICITUD DE EMPLEO
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SOLICITUD DE EMPLEO

DATOS PERSONALES

Nombre completo:

Lugar y fecha de nacimiento: Estado civil:
Domicilio: Colonia: Ciudad: Avenida:
Tel. (1) Casa Tel. (2) Recados Fax:

En caso de no vivir en el lugar de origen especificar la | E-mail

direccion y Tel.

Datos escolares:

Bachiller: De: a: Promedio General:
Institucion: Pasante: * Titulado:
Estudios Universitarios | Especialidad Institucion Periodo Nivel

Licenciatura

Técnico

Otros

Habilidades en Computacion: Areas de interés para trabajar:

Experiencia Profesional:

Puesto (s) en los que ha trabajado 6 meses o mas:

HABILIDADES (Senalizar con “x” las habilidades con las que te identificas)

Analisis Orientacion a Delegacion de Relaciones publicas
resultados funciones
Comunicacion pro actividad Orden Toma de decisiones
Coordinacion de Relaciones Ortografia Trabajo bajo presion
grupos interpersonales
Creatividad Trabajo en Entrevista Habilidad numérica
equipo

Ingresos minimos deseados para su promocién (numérico sin comas) $

Nota: La entrega de solicitud no implica contratacion
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PRUEBA PARA LA SELECCION DE PERSONAL
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Prueba de Seleccion

IDENTIFICACION:

NOMBRE Y APELLIDOS DEL|CARGO AL QUE |C.C. No.

CANDIDATO ASPIRA

DIRECCION BARRIO CIUDAD

TELEFONO ESTADO CIVIL EDAD NIVEL
EDUCATIVO

ENTORNO FAMILIAR

Nombre Edad | Genero Parentesco E. Civil | Ocupacion

CUALES SON LOS PRINCIPALES VALORES DE LA FAMILIA?

QUE METAS TIENEN COMO FAMILIA?

INFORMACION ACADEMICA
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NIVEL NOMBRE INSTITUCION | ANOEN | ACTUAL | CIUDAD
EDUCATIVO DEL QUE
PROGRAMA TERMINO
Bachillerato
Técnico
Tecnoldgico

Universitario

Postgrado

Otro- Cual

Estudios actuales: Programa , semestre, horario (diurno o nocturno)

AREAS DE MAYOR INTERES ACADEMICO, MATERIAS PREFERIDAS Y

EVITADAS:
EXPERIENCIA LABORAL
EMPRESA CARGO TIEMPO MOTIVO DEL RETIRO

EVENTOS DIFICILES QUE HAYA DEBIDO SUPERAR EN SU ACTIVIDAD

LABORAL Y APRENDIZAJE DE LOS MISMOS?

AUTOCONCEPTO (PUNTOS FUERTES Y ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE

MEJORA)
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PROYECCION DE VIDA

INTERESES Y ACTIVIDADES LUDICAS Y DE RECREACION

CONOCIMIENTO CARGO E INSTITUCION

MANEJO DE LA ENTREVISTA, PRESENTACION PERSONAL, EXPRESION
CORPORAL Y VERBAL, FACILIDAD DE COMUNICACION.

OBSERVACIONES:
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PROCEDIMIENTO PARA SELECCION DE PERSONAL
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No. ACTIVIDADES SI0|2/8|2|8a
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1 Realiza entrevista preliminar a candidato.
Los candidatos(as) realizan examenes de
2 | conocimiento, capacidad y destreza, haciendo una
preseleccion.
Realiza los examenes de conocimiento, capacidad y
3 | destreza y los devuelve una vez resueltos el jefe(a) 7
de Recursos Humanos. /
Cita a candidatos(as) que fueron seleccionados /
4 | aptos en el proceso de reclutamiento para realizar /
las pruebas pertinentes
5 | Seleccionar los candidatos (as) y archivar
documentacién de candidatos rechazados.
Investigar antecedentes, recomendaciones y otra
informacién que permitieron obtener resultados
6 | satisfactorios en pruebas realizadas con
anterioridad a candidatos(as).
7 | Cita efectiva y entrevista de seleccién a candidatos N
con referencias favorables.
8 La terna de candidatos son enviados con el Jefe de >
la unidad requirente.
Recibe y entrevista a candidatos(as) tomando la
9 | decisién respectiva y comunica la decision al jefe de
recursos humanos.
10 | Elabora propuesta de otorgamiento de plaza de l\
candidato (a) sucesor seleccionado (a).
11 | Envia propuesta de candidato (a) al consejo >
municipal.
12 | Autoriza la propuesta y devuelve al jefe de | ,]
Recursos Humanos.
13 | Comunica decision a candidato y archiva
documentacion.
14 | Cita a candidato(a) para iniciar contratacion.
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PROCEDIMIENTO PROPUESTO PARA CONTRATAR PERSONAL.
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Envia expediente resultante de selecciéon con las
1 especificaciones para el contrato al jefe de z
Recursos Humanos.
Notifica a candidato que ha sido seleccionado para
2 | cubrir la plaza.
Recibe y registra la informacién respectiva en el
3 | formato de contrato individual de trabajo con copia. >
Elabora contrato de trabajo para firma del Alcalde
4 | Municipal y del contratado (2 originales y 2 copias).
5 Firma el Contrato de Trabajo.
Entrega un contrato original al organismo
6 | financiador y otro a la base de datos de la
institucion.
7 Entrega copias: al Empleado y otra al jefe de | |_|
\
Recursos Humanos. ~——
8 | Archiva contrato de trabajo en el expediente del =
empleado. ]
9 Lee y revisa la informacion. T
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Formato para la Evaluaciéon del Desempeiio
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Evaluacion del Desempeiio

Empleado

Cargo

Seccion

A continuacion encontrara frases de desempeio combinadas en bloques de
cuatro. Escriba una “X” en la columna lateral, y bajo el signo “+” para indicar la
frase que mejor define el desempefio del empleado y bajo el sign

la frase que menos define su desempefo. No deje ningun bloque sin llenar dos

“n

o “-” para indicar

veces.
No No
Solo hace lo que le | 01 Tiene temor de pedir ayuda | 41
ordenan
Comportamiento 02 Mantiene su archivo 42
irreprochable siempre ordenado
Acepta criticas 03 Ya presento baja de ventas | 43
constructivas
No produce cuando | 04 Es dinamico 44
esta sometido a
presion
Cortés con los 05 Interrumpe constantemente | 45
demas el trabajo
Vacila al tomar 06 Nunca es entusiasmado 46
decisiones
Merece toda la 07 Tiene buen potencial por 47
confianza desarrollar
Tiene poca iniciativa | 08 Nunca se muestra 48

desagradable
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No No -
Se esmera en el 33 Nunca hace buenas 73
servicio sugerencias
No tiene formacion | 34 Es evidente que “le gustalo | 74
adecuada que hace”
Tiene buena 35 Tiene buena memoria 75
apariencia personal
En sus servicios 36 Le gusta reclamar 76
siempre hay errores
Se expresa con 37 Tiene criterio para tomar 77
dificultad decisiones
Conoce su trabajo 38 Regularmente debe 78
llamarsele la atencion
Es cuidadoso con las | 39 Es rapido 79
instalaciones de la
empresa
Espera siempre una | 40 Por naturaleza es poco 80

recompensa

hostil
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PROCEDIMIENTO PROPUESTO PARA LA CAPACITACION DEL PERSONAL.
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1 Detecta necesidades de capacitacion. .
Solicita capacitaciéon de su personal al jefe de |
2 Recursos Humanos.
Elabora y planifica la capacitacion, identificando el
3 |lugar, tiempo de duracion y numero de
participantes.
4 Presenta plan de capacitacion al concejo municipal. L
5 | Aprueba y devuelve la propuesta autorizada al jefe T
de recursos humanos. //
6 En caso de realizar observaciones estas son
incorporadas. r
7 Revisa plan de capacitacion para determinar I
eventos a realizar.
8 |Con base a la tematica, se determinara si la| ,/
capacitacioén sera interna o externa:
Identifica persona idénea para desarrollar el tema
9 |de acuerdo a experiencia laboral y capacidad
didactica.
10 | Comunica a empleados a capacitar.
Coordina con empresa capacitadora, la ejecucion
11 | del evento, preparando material, equipo audiovisual,
papeleria, etc.
12 | Efectua el control de asistencia y realiza encuesta al
personal.
13 |Elabora sobre el desarrollo del evento y entrega al

jefe de recursos Humanos.

14 | Analiza informe y proporciona seguimiento con base
a capacitacion.
15 | Anexa copia a expediente del empleado.













