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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion consiste en el disefio de un plan de
capacitacion para mejorar la atencidn al cliente dirigido a los empleados de
alcaldia municipal de la unidn, institucion que se encuentra situada en el
departamento de la unidn con el propdsito de proporcionales una
herramienta gerencial para impulsar la eficacia organizacional buscando el
crecimiento integral del personal y la expansion total de sus aptitudes y

habilidades, todo esto con una visidon de largo plazo.

El objetivo primordial de este trabajo estd enfocado en que los
empleados logren mayor efectividad en su trabajo mediante la participacion
de una capacitacion y poder generar conductas positivas, mejoras en el clima
de trabajo, la productividad y la calidad en el servicio al cliente y, con ello, a
elevar la moral de trabajo obteniendo de esta manera lograr una imagen

positiva ante los clientes.

Para poder conocer la problematica a estudiar se hizo uso de técnicas
de investigacion para recolectar informacion como entrevistas vy
cuestionarios, que fueron aplicados al personal involucrado, la gerencia y la

jefa de recursos humanos.

Con la informacidon que se obtuvo permitié conocer la situacién actual
de la alcaldia y poder elaborar un diagndstico FODA el cual nos conlleva a
proponer una solucidn objetiva y relevante de la problematica que dia a dia
presenta la alcaldia como lo es la mala atencidn que recibe el cliente a la hora

de solicitar un servicio en la alcaldia.



Es por ello que se recomienda la aplicacién del plan de capacitacion
con el que se espera elevar el nivel de rendimiento en la institucién y con ello

elevar el interés por la calidad en el servicio brindando al consumidor.

Se ha estimado un costo $ 600 por modulo que esta financiado por la
alcaldia de la union. La unidad de recursos humanos es quien dara
seguimiento y desarrollo; y quien pondra en marcha la ejecucion del disefio

del plan de capacitacion.

La investigacion realizada proporciona todos aquellos elementos e

informacion necesaria que sirva de apoyo a estudios posteriores.



INTRODUCCION

La capacitacion ha cobrado mayor importancia para el éxito de las
organizaciones. Esta desempefia una funcion central en la alimentacion y el
refuerzo de estas capacidades, por lo cual se ha convertido en parte de la
columna vertebral de la instrumentacién de estrategias. Con el objetivo que
los empleados afinen de manera continla su conocimiento, aptitudes y
habilidades.

Es por esta razdn es que se realiza esta investigacion en la Alcaldia
Municipal de La Union debido a la necesidad de contar con un personal
efectivo y eficiente en el area de atencidn al cliente y para mejorarlo es
necesario una herramienta que ayude a fortalecer las actividades que realiza

el personal.

Retomando lo antes mencionado se elabora el presente trabajo
denominado “Disefio de un plan de capacitacién para mejorar la atencion al

cliente de la Alcaldia Municipal de La Unidon” el cual consta de seis capitulos.

En el primer capitulo se expone el planteamiento del problema el cual
incluye situacién problematica de la Alcaldia de La union, ademas la
justificacion de realizar esta investigacion, también se define la delimitacion
espacial y la delimitacion de recursos, por Ultimo se exponen los objetivos e

hipotesis generales y especificas.

En el segundo capitulo se presenta el marco de referencia el que se
divide en: marco normativo en donde mencionan leyes, reglamentos y status
que regulan las municipalidades, en el marco histérico el esta conformado por
la historia de las capacitaciones y de la Municipalidad de La unién, en el
marco tedrico contiene el desarrollo de las variables e indicadores de la

investigacion.



El tercer capitulo contiene la metodologia de la investigacién en donde
se menciona el tipo de metodologia idonea para llevar a cabo esta
investigacion, también los métodos y técnicas empleados, a si como los

instrumentos y fuentes de informacion.

En el cuarto capitulo se presenta el andlisis de los datos que son los
resultados obtenidos en la investigacion de campo, lo cual se logro mediante
un cuestionario realizado a los usuarios de la Alcaldia Municipal de La Union,
al igual un cuestionario aplicado a los empleados que laboran en la

institucion.

El quinto capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones las
cuales fueron realizadas después de conocer los resultados de los
cuestionarios aplicados a los usuarios y empleados, aqui se presentan las
respectivas recomendaciones con el fin de mejorar el area en el servicio al

cliente en la Alcaldia Municipal de La Union.

Y por ultimo se expone el sexto capitulo el cual esta constituido por la
propuesta del tema una herramienta importante como lo es el disefio de una
capacitacion orientada a mejorar la atencién del cliente de la Alcaldia

Municipal de La Union.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

Todas las empresas medianas y grandes e incluso instituciones
publicas han tenido problemas en tener una adecuada atencién al cliente, es
por ello que se han visto en la necesidad de buscar métodos, herramientas

y/o técnicas apropiadas para mejorar el trato con los clientes.

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el
personal implicado en las actividades laborales. Esto es de especial
importancia en una organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y
rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y

optimizacién de los servicios que se brindan.

La mayoria de las empresas acuden a brindar capacitaciones internas y
externas a sus empleados con el fin de promover la efectividad en su
desempefio e identificarse con los objetivos de la organizacion. Ademas
capacitando a sus empleados estos son capaces de ser mas agiles en la

toma de decisiones y la solucidn de problemas.

En la actualidad, la alcaldia municipal de La Unién presenta el mismo
inconveniente y es que desde hace algin tiempo no se esta sirviendo
adecuadamente a los consumidores. La institucion tiene una creciente
demanda en la prestacion de servicios municipales y debido a la poca
coordinacion que se tiene con los empleados esta generando deficiencia en la

atencion al cliente.



Hoy dicha institucion esta en la busqueda de satisfacer plenamente
todas las necesidades de los usuarios, se ha recurrido a distintos métodos

para mejorarla pero no se ha logrado nada.

Esta problematica se ha venido generando desde hace mas de 46 afos
tiempo que tiene el edificio y que ha este aun no se la han efectuado
cambios en su estructura, por lo tanto no cuenta con el espacio suficiente y

tampoco presta las condiciones adecuadas para brindar un buen servicio.

Esta investigacion se esta llevando a cabo a peticion del Lic. Héctor
Vallecillos, Gerente Administrativo de la Alcaldia Municipal de La Unién quien
ha expuesto la situacion que se vive con el personal y los usuarios, esperando
la obtencion de alternativas para implementarlas y poder lograr la eficiencia
en el personal, se ha considerado la propuesta de un plan de capacitacion a
sus empleados con el fin de que estos logren mejorar la calidad en la

atencion al cliente.

1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Basandonos en lo anterior, se enuncia el problema de la siguiente manera:

¢En qué medida un plan de capacitacion dirigida a los empleados ayudara a

mejorar la atencion al consumidor de la alcaldia municipal de la Unién?



1.3 JUSTIFICACION

Las instituciones publicas son las que mas debilidad presentan en
cuanto a la atencién al cliente, es por ello que se ha hecho énfasis en hacer
este tipo de estudio orientado a la atencién que la alcaldia de La Unidn ofrece

a los consumidores.

Se sabe que las capacitaciones en una empresa son un elemento
importante Por qué ayudan a los empleados a adquirir y desarrollar
habilidades que son requeridas en el trabajo, obteniendo de esta manera

grandes beneficios tanto para la institucién como para los empleados.

Se considera necesario instrumentar un sistema de capacitacion y
motivacion involucrando a todo el personal que interviene en este proceso,

de esta manera, se pretende mejorar la calidad de la atencion al cliente.

Podemos decir que es de suma importancia que las instituciones
consideren que el servicio al cliente va mas alla de la amabilidad y gentileza,

reconociendo que al usuario hay que tratar de llenar sus expectativas.
Esta investigacion brinda un aporte para:

> La alcaldia Por qué al aplicar el Plan de Capacitacion para
mejorar la atencién al cliente, sus empleados seran capaces de
resolver las necesidades de los usuarios de la mejor manera

posible y crear una imagen diferente a la institucion.

> Para los usuarios el beneficio que obtendran serd ser mas
eficientes y eficaces, ademas de ser tratados como personas y
no como objetos con poca importancia. Al mismo tiempo

estaran mas satisfechos con el servicio brindado.

> Los empleados proporcionaran un alto nivel de satisfaccién con
el puesto, ademas con la aplicaciéon del plan de capacitacion se

3



lograra mejorar la comunicacién entre los grupos de trabajo y

sobre todo la fomentacion del aprendizaje.

> A nosotras como grupo nos ayuda Por qué se pueden aplicar los
conocimientos aprendidos y son llevados a la realidad con esta
investigacion que es de caracter practico obteniendo una
concepcidn mas amplia de la situacion que se vive en las
instituciones publicas como las alcaldias, ademas es un requisito
indispensable para graduarse y obtener el grado de Licenciadas

en Administracién de Empresas

> Esta investigacion sera como una guia de aprendizaje para
aquellos estudiantes egresados en Administracion de Empresas
para sus posibles estudios que puedan realizar en el mismo

campo de investigacion.

1.4 DELIMITACIONES

1.4.1 Delimitacion de Tiempo.

Para llevar a cabo la investigacidon se necesita de un periodo
determinado que comprende desde el mes de Febrero del afio 2010 hasta el
mes de Mayo del afio 2011, en el cual se llevaran a cabo todas las actividades

a desarrollarse en la investigacion.
1.4.2 Delimitacion de Espacio.

La investigacion se llevara a cabo en La Alcaldia Municipal de La Unién
que se encuentra ubicada en el Barrio El Centro y Av. General Barrios. Dicha
investigacion tendra como propdsito Disefnar un Plan de Capacitacion dirigido
al Personal para mejorar la calidad de los servicios que brindan al

consumidor.



1.4.3 Delimitacion de Recursos.

Los recursos necesarios para el desarrollo de la investigacion son:

Recursos Humanos, Tecnoldgicos, Materiales y Financieros.

Dentro de los Recursos Materiales podemos mencionar:

> Libros como: "Como hacer una tesis de Graduacion con teécnicas
estadisticas” de Gildaberto Bonilla, "Gestion del Talento Humano” de
Idalberto Chiavenato, entre otros.

> Tesis: Chica Argueta, Vilma del Carmen, "Disefio de un Modelo de
Capacitacion, que permite mejorar la eficiencia de los empleados de la

Alcaldia Municipal de Chirilagua, entre otras.

> Pag. Web como: www.elsalvador.com, www.es.wikipedia.org,

www.google.com, entre otras.

Cabe mencionar que los recursos financieros que se disponen para la
investigacidn son escasos, sin embargo el grupo investigador tratara de
solventarlos en la medida posible. Ademas mediante su desarrollo pueden
presentarse inconvenientes que podrian afectarla pero de igual manera se

trataran de resolver.


http://www.elsalvador.com/
http://www.es.wikipedia.org/
http://www.google.com/

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General.

v Elaborar un Plan de Capacitacion dirigidos a los empleados para

mejorar la atencidn al consumidor de la Alcaldia Municipal de La Union.

1.5.2. Objetivos Especificos.

v Realizar un diagndstico de necesidades que permita conocer las
habilidades y destrezas de los empleados de La Alcaldia Municipal de La

Union.

v Determinar las tacticas que indiquen qué tipo de capacitacion es la
indicada para mejorar la atenciéon al consumidor en la Alcaldia

Municipal de La Unidn.

v Elaborar los métodos de capacitacion que mejoren la eficiencia y
productividad de los empleados, permitiendo hacer una buena
administracion del Recurso Humano que posee la Alcaldia Municipal de

La Union.



1.6 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.6.1 Hipotesis General.

v' El disefio de un plan de capacitacion dirigido a los empleados mejorara

la atencion al consumidor de la Alcaldia Municipal de La Unidn.

1.6.2 Hipotesis Especificas.

v La realizacion de un diagndstico de necesidades permitira conocer las
habilidades y destrezas de los empleados de La Alcaldia Municipal de La

Union.

v' La determinacion de técnicas de evaluacidon ayudara a conocer qué tipo de
capacitacion es la indicada para mejorar la atencion al consumidor en La

Alcaldia Municipal de La Unién.

v' La elaboracion de los métodos de capacitacion contribuirda a mejorar la
motivacion y asi, optimizar la eficiencia y productividad de los empleados

de la Alcaldia Municipal de La Unidn.
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CAPITULO 11

MARCO DE REFERENCIA

2. 1 MARCO NORMATIVO

Actualmente todas las instituciones ya sean publicas o privadas se
encuentran reguladas por diferentes leyes y reglamentos para que estas
instituciones realicen sus labores de forma mas efectiva y sin problemas. Asi
mismo las municipalidades estan sometidas a una serie de leyes que deben
de cumplir, dentro de las que podemos mencionar: La Constitucion de la
Republica de El Salvador, El Codigo Municipal, la Ley de Corte de Cuentas de

La Republica, entre otras.

2.1.1 Constitucion de La Republica de El Salvador

La Constitucion de La Republica de El Salvador hace referencia a las
Municipalidades iniciando en el CAPITULO VI, SECCION SEGUNDA; el Art.
202 dice: “Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en
Municipios, que estaran regidos por Consejos formados de un Alcalde, un
Sindico y dos o mds Regidores cuyo numero sera proporcional a la

1

poblacion”.

Ademas en el Art. 203 dice: "Los Municipios serén autonomos en lo
economico, en lo técnico y en lo administrativo, y se regirén por un Codigo
Municipal, que sentard los principios generales para su organizacion,

funcionamiento y ejercicio de sus facultades auténomas”?

! Lic. Luis Vasquez Lépez, Constitucidn de la Republica, Editorial LIS, imprenta Offset Cuscatlan. art.
202, Pag.96
2 fdem. Pag. 97.



Seran auténomos Por qué tienen autoridades para realizar cualquier actividad
que le compete como municipalidad tales como: regular, dirigir, administrar,

entre otras.

2.1.2 Normas Técnicas del Control Interno

Art. 1 “El conjunto de normas técnicas de control interno constituye las
regulaciones establecidas por la Corte de Cuentas de la Republica, aplicable a
todas las entidades y organismos del sector publico y sus servidores, asi
como en aquellas que no siendo publicas reciban recursos publicos,
asignaciones, privilegios o participaciones ocasionales en la Republica de El

Salvador.”

El término “La Corte” en el presente Decreto se usara para referirse a la

Corte de Cuenta de la Republica.

Art. 2 “Las normas técnicas de control interno constituyen directrices
basicas para el funcionamiento de una actividad, unidad administrativa,
proyecto o programa. Regulan y guian las acciones a desarrollar, sefialan una
linea de conducta general y aseguran uniformidad de procedimientos para
actividades similares llevadas a cabo por diferentes funcionarios, empleados,

unidades administrativas o entidades y organismos del sector publico.”

Art. 3 “El control interno de una entidad u organismo del sector publico
comprende su plan de organizacién y el conjunto de métodos y medidas
adoptadas por las autoridades superiores, para proporcionar una seguridad
razonable de salvaguardar los recursos institucionales, verificar la veracidad
de su informacion, promover la eficiencia en las operaciones, estimular la
observancia de la politica prescrita y lograr el cumplimiento de los objetivos y
metas programados.”
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Art. 4 Los objetivos del control interno son:

1. Fomentar la buena administracion de los recursos humanos,

materiales, financieros y tecnoldgicos, al servicio del sector publico.”

El Art. 8, “Las Normas de Recursos Humanos recogen principios, métodos y
técnicas que regulan su administracion, para lograr la eficiencia y
responsabilidad en los servidores publicos que realizan las acciones de las
entidades, contribuyendo asi al logro de sus metas y objetivos.” En el
numeral 2-04 de capacitacion, menciona que “La entidad ejecutara
programas para desarrollar las capacidades y aptitudes de los servidores en
el campo de su competencia; sobre la base de un diagnostico que contenga
las necesidades de capacitacion, sus objetivos y un sistema de evaluacién y

seguimiento.

Debido a la inversidén que requiere la capacitacion deben evaluarse las
necesidades de la entidad, con el objeto de tener un diagnostico de los

problemas actuales y los desafios a mediano y largo plazo.

El programa de capacitacién debe estipular claramente los objetivos,

logros esperados y medios con que cuenta la entidad.

La capacitacidén contribuye al desarrollo de habilidades y destrezas en
los servidores, puede desarrollarse mediante cursos, seminarios,

conferencias y practicas.”

En las Normas Técnicas del Control Interno de la Corte de Cuentas se

menciona algunos articulos relacionados con las municipalidades, tales como:

En el articulo 195, numeral 6, de la Constitucion de la Republica de
El Salvador y articulo 5, numeral 2, literal a), de la Ley de la Corte de

Cuentas de la Republica

3 Legislacién administrativa/Comp. Corte Suprema de Justicia, 1° edicién. San salvador, El salvador.
Seccion de publicaciones de la Corte Suprema de Justicia, 2001. Separata de la Revista Judicial. Pag. 69
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DECRETA EL SIGUIENTE REGLAMENTO, que contiene las:

“Normas técnicas de control interno especificas de la corporacion de

municipalidades de la republica de el salvador”
CAPITULO PRELIMINAR
Ambito de Aplicacién

Art. 1.- Las Normas Técnicas de Control Interno Especificas, constituyen el
marco basico que establece la Corporacion de Municipalidades de Ila
Republica de El Salvador, aplicable con caracter obligatorio al Director

Ejecutivo, coordinadores, personal técnico y administrativo.
Definicion del Sistema de Control Interno

Art. 2.- Se entiende por Sistema de Control Interno, el conjunto de procesos
continuos e interrelacionados realizados por el Director Ejecutivo,
coordinadores, personal técnico y administrativo, disefiados para
proporcionar seguridad razonable en la consecucidon de sus objetivos

especificos.
Objetivos del Sistema de Control Interno

Art. 3.- El objetivo del Sistema Control Interno, sera proporcionar a sus
diversas unidades, normas que garanticen una administracion de fondos, de
forma transparente, con austeridad, eficiencia y eficacia, que tiendan a
fortalecer a las municipalidades, a fin de que éstas asuman su rol a nivel
departamental y nacional como representantes directas de los intereses
locales, a promover el fortalecimiento Municipal y el proceso de desarrollo
local, a potenciar los mecanismos de participacion ciudadana conforme a lo

establecido en Cddigo Municipal, a procurar un marco legal que permita a las
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municipalidades ejercer y financiar sus competencias, a asistir juridicamente

en casos tipos que garanticen el desarrollo y la autonomia de los municipios.
Componentes Organicos del Sistema de Control Interno

Art. 4.- Los componentes organicos del Sistema de Control Interno son:
Ambiente de control, valoracién de riesgos, informacién y comunicacion,

actividades de control y monitoreo.
Responsables del Sistema de Control Interno

Art. 5.- La responsabilidad por el disefio, implantacién, evaluacion vy
perfeccionamiento del Sistema de Control Interno, correspondera a la
Direccion Ejecutiva y a los diferentes niveles de coordinacion de la

Corporacién en sus respectivas areas de competencia.

Corresponde a los demas empleados realizar las acciones necesarias para

garantizar su efectivo cumplimiento.
Seguridad Razonable

Art. 6. El Sistema de Control Interno, para que sea razonable, debera contar
con los mecanismos de controles adecuados a la gestion de la Corporacion, lo
cual permitird presentar informes periddicos a la Direccion Ejecutiva sobre su

gestion y uso efectivo de los recursos.

2.1.3 Codigo Municipal

De acuerdo al Cddigo Municipal que establece en su Art. 1.- El

presente Codigo tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales
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referentes a la organizacién, funcionamiento y ejercicio de las facultades
auténomas de los municipios.

Art. 2: “El Municipio constituye La Unidad Politica Administrativa primaria
dentro de la organizacidon estatal, establecida en un territorio determinado
que le es propio, organizado bajo un ordenamiento juridico que garantiza la
participacion popular en la formacion y conduccién de la sociedad local, con
autonomia para darse su propio gobierno”. “El Municipio tiene personalidad
juridica, con jurisdiccion territorial determinada y su representacion la
ejerceran los érganos determinados en esta ley. El nlcleo urbano principal

del municipio serd la sede del Gobierno Municipal”.*

En este Cddigo se regula todas las funciones de las municipalidades, lo que
deben y no deben hacer por ello todas las Municipalidades deben seguir su

reglamento.

2.1.4 Codigo de Trabajo

Capitulo VII
Aguinaldo

Art. 196.- Todo patrono esta obligado a dar a sus trabajadores, en

concepto de aguinaldo, una prima por cada afio de trabajo.

Art. 197.- Los patronos estaran obligados al pago completo de la prima en
concepto de aguinaldo, cuando el trabajador tuviere un ano o mas estar a su
servicio.

Los trabajadores que al dia doce de diciembre no tuvieren un afo de

servir a un mismo patrono, tendran derecho a que se les pague la parte

* Ccodigo Municipal, Decreto No. Editorial Juridica, 16° Edicién mayo 2006 salvadorefio, No. 210, pag.3
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proporcional al tiempo laborado de la cantidad que las habia correspondido si

hubieren completado un afo de servicios a la fecha indicada.

Art. 198.- La cantidad minima que debera pagarse al trabajador como prima
de concepto de aguinaldo sera:
10 Para quien tuviere un afo o mas y menos de tres afios de servicio,
la prestacion equivalente al salario de diez dias;
20 Para quien tuviere tres afios 0 mas y menos de diez afios de
servicio, prestacion equivalente al salario de quince dias;
39 Para quien tuviere diez o mas afos de servicio, una prestacion

equivalente al salario de dieciocho dias.

Art. 199.- Para calcular la remuneracién que el trabajador debe recibir en
concepto de aguinaldo, se tomara en cuenta:
10 El salario basico que devengue a la en que debe pagarse el
aguinaldo cuando el salario hubiese sido estipulado por unidad de
tiempo;
20 El salario basico que resulte de dividir los salarios ordinarios que el
trabajador haya devengado durante los seis meses anteriores a la
fecha en que debe pagarse el aguinaldo, entre el niumero de dias
laborables comprendidos en dicho periodo, cuando se trate de

cualquier otra forma de estipulacién del salario.

Art. 200.- La prima que en concepto de aguinaldo debe entregarse a los
trabajadores que tienen derecho a ella, deberdan pagarse en lapso

comprendido entre el doce y veinte de diciembre de cada ano.

Art. 201.- Perderan totalmente el derecho al aguinaldo los trabajadores que
en dos meses, sean 0 no consecutivos, del periodo comprendido entre el

doce de diciembre anterior y el once de diciembre del afio en que habria de
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pagarse la prima, hayan tenido en cada uno de dichos meses, mas de dos
faltas de asistencia injustificadas al trabajo, aunque estas fueren solo de

medio dia.

Art. 202.- Cuando se declare terminado un contrato de trabajo con
responsabilidad para el patrono, o cuando el trabajador fuese despedido de
hecho sin causa legal, antes del dia doce diciembre, el trabajador tendra
derecho a que se le pague la remuneracion de los dias que, de manera

proporcional al tiempo trabajado, le corresponda en concepto de aguinaldo.

Capitulo VI

De los dias de asueto

Art. 190.- Se establece como dias de asueto remunerado los siguientes:

a) Primero de enero;

b) Jueves, Viernes y sabado de la semana santa;

c) Primero de mayo;

d) Seis de agosto*

e) Quince de septiembre;

f) Dos de noviembre; y

g) Veinticinco de diciembre.
*Ademas se establecen el tres y cinco de agosto en la ciudad de san
salvador; y en el resto de la republica, el dia principal de la festividad mas

importante del lugar, segun la costumbre.

Art. 191.- El dia de asueto debe remunerarse con salario basico,

calculado de acuerdo con las reglas establecidas en la letra A) del Art. 142.
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Si el salario se hubiere estipulado por semana, quincena, mes u otro
periodo mayor, se presume que en su monto esta incluida la remuneracion

del dia de asueto.

Art.192.- Los trabajadores de que comun acuerdo con su patrono
trabajen en dia de asueto, devengaran un salario extraordinario integrado por
el salario ordinario mas un recargo del ciento por ciento de éste.

Si trabajan en horas extraordinarias, el calculo para el pago de los
recargos respectivos se hara en base al salario extraordinario establecido en

el inciso anterior.

Art. 193.- En las empresas que presten servicios publicos o esenciales
a la comunidad, los patronos estaran obligados a permanecer en sus puestos
en el numero que designe el patrono, para que el servicio no sea

interrumpido y rinda el minimo exigible y necesario.

En la misma obligacién y con las mismas limitaciones estaran los
trabajadores que presten servicios en:

a) Establecimiento de diversion o esparcimiento;

b) Establecimiento dedicados a la venta de articulos de primera
necesidad, pero en este caso no estaran obligados a trabajar
después de las doce horas;

c) Hoteles, restaurantes y refresquerias;

ch) Labores cuyas interrupcion pueda ocasionar graves perjuicios al

interés o la salubridad publicos; y

d) Labores que, por razones técnicas o practicas, requieran su
continuidad, o cuya interrupcion traiga consigo la
descomposicion de la materia a elaborar o consecuencias

analogas.
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En los casos de este articulo, los trabajadores que laboren en los dias
de asueto tendran derecho a la remuneracién establecida en el articulo

anterior.

Art. 171.- todo trabajador tiene derecho a un dia de descanso
remunerado por cada semana laboral.

El trabajador que no complete su semana laboral sin causa justificada
de su parte, no tendra derecho a la remuneracion establecida en el inciso

anterior.

Art. 172. Los trabajadores no sujetos a horarios tendran derecho a la
remuneracion del dia de descanso, siempre que hubieren laborado seis dias
de la semana y trabajado la jornada ordinaria en cada uno de ellos.

No perderan la remuneracién del dia de descanso los trabajadores a
que se refiere el inciso anterior, cuando por causa justa falten a su trabajo o

no complete alguna de las jornadas.

Art. 173. El dia de descanso semanal es el domingo. Sin embargo, los
patronos de empresas de trabajo continuo, o que presten servicio publico, o
aquellas que por indole de sus actividades laboran normalmente en dia
domingo, tiene la facultad de sefialar a sus trabajadores el dia de descanso
que les corresponda en la semana. Fuera de estos casos cuando las
necesidades de la empresa lo requieran, el patrono, para sefialar a sus
trabajadores un dia de descanso distinto del domingo, debera solicitar

autorizacion al director General de trabajo.
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Capitulo v

De La Vacacion Anual Remunerada

Art. 177. Después de un afo de trabajo continuo en la misma empresa
0 establecimiento, o bajo la dependencia de un mismo patrono, los
trabajadores tendran derecho a un periodo de vacaciones cuya duracion sera
de quince dias, los cuales seran remunerados con una prestacion equivalente

al salario ordinario correspondiente a dicho lapso mas un 30% del mismo.

Art. 178. Los dias de asueto y de descanso semanal que quedaren
comprendidos dentro del periodo de vacaciones, no prolongaran la duracion
de estas; pero las vacaciones no podran iniciarse en tales dias. Los descansos
semanales compensatorios no podran incluirse dentro del periodo de

vacaciones.

Art. 185. La remuneracién en concepto de vacaciones debe pagarse
inmediatamente antes de que el trabajador empiece a gozarlas cubrira todos
los dias que quedaren comprendidos entre la fecha en que se va de

vacaciones y aquellas en que deba volver al trabajo.’

2.1.5 Ley del Seguro Social

Art. 1.- De acuerdo al art. 186 de la constitucion se establece el
Seguro social obligatorio como institucion de derecho publico, que realizara

los fines de seguridad social que esta ley determina.

Art. 2.- El seguro social cubrird en forma gradual los riesgos a que

estan expuestos los trabajadores por causa de:

> Codigo de Trabajo, Editorial Juridica Salvadorefia, Editor Lic. Ricardo Mendoza Orantes 522 Edicion,
abril de 2006. Pag. 44.
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a. Enfermedad, accidente comun;

b. Accidente de trabajo, enfermedad profesional;
¢. Maternidad;

ch. Invalidez;

d. Vejez;

e. Muerte;

f. Cesantia involuntaria.

A si mismo tendran derecho a prestaciones por las causales a) y c) los
beneficiarios de una pensién y los familiares de los asegurados y de los
pensionados que dependan econdmicamente de estos, en la oportunidad,

forma y condiciones que establezcan los reglamentos.

Art. 3.- El régimen del seguro social obligatorio se aplicara
originalmente a todos los trabadores que dependan de un patrono, sea cual
fuere el tipo de relacion laboral que los vincule y la forma en que se haya
establecida la remuneracidon. Podra ampliarse oportunamente a favor de las
clases de trabajadores que no dependen de un patrono. Podra exceptuarse
Unicamente la aplicacion obligatoria del régimen del seguro, a los
trabajadores que obtengan un ingreso superior a una suma que determinara
los reglamentos respectivos.

Sin embargo sera por medio de los reglamentos a que se requiere esta
ley, que se determinara, en cada oportunidad, la época en que las diferentes

clases de trabajadores se irdn e incorporando al régimen del seguro.®

6 Legislacion administrativa/Comp. Corte Suprema de Justicia, 1° edicion. San salvador, El salvador.
Seccion de publicaciones de la Corte Suprema de Justicia, 2001. Separata de la Revista Judicial. Pag.
544
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2.2 MARCO HISTORICO

2.2.1 Historia

Con el objeto de ubicarnos en el tiempo vamos a mencionar algunas
notas histéricas que, directamente e indirectamente sirven como

antecedentes de lo que hoy llamamos capacitacion.

Se debe de mencionar que el fendmeno de la educacion es tan antiguo
como el hombre mismo. El proceso de aprendizaje, eje de toda accién
educativa y de entrenamiento, era claro que en los primeros intentos por

ensenar e intercambiar habilidades entre los pueblos primitivos.

Los apéndices que se conocen desde 2000 anos A.C., y la estructura
de los gremios y asociaciones constituyen un antecedente remoto de la actual
educacion. Con el surgimiento de lo que podemos llamar la era industrial,
primera mitad del siglo XVIII aparecen innumerables escuelas industriales
cuyas mete es lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos

de trabajo, en el menor tiempo posible.

Ya en nuestro siglo, el entrenamiento y la capacitacion han tenido un
gran desarrollo. Por el afio de 1915 aparece en los Estados Unidos de
Norteamérica un método de ensefianza aplicado directamente al

entrenamiento militar conocido como “Método de los cuatro pasos” que son:
a) Mostrar

b) Decir

c) Hacer

d) Comprobar
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Debemos indicar que en las dos guerras sufridas en este siglo dieron
lugar a las técnica de entrenamiento y capacitacion intensiva, cuyos métodos
se han ajustados a otros campos de la accién humana, especialmente de la
industria. En 940 fue cuando se empezd a entender la labor que la
capacitacion deberia ser una funcién sistematizada y organizada, en la cual la

figura del instructor adquiere especial importancia.

En el ano de 1970 en México la Ley federal del trabajo establece como
obligacion de las empresas el capacitar a sus empleados, y para 1977 la
capacitacion para el trabajo se convierte en un derecho para el trabajador, en

1978 se origina el sistema de capacitacion y desarrollo.
Capacitacion del personal en las empresas:

La capacitacion y el desarrollo son programas que ayudan a los
empleados a que se preparen integralmente como personas; ademas, con la
capacitacion, se le proporcionan al empleado conocimientos sobre todos los
aspectos técnicos del trabajo. El pequefio empresario debe evaluar cémo se
estan llevando a cabo las funciones (en caso de que ya este establecido) para

determinar si necesita o no un programa de capacitacion.

Se debe de entender como una inversién de la empresa, el empleado
la debe de ver como la inversidon que hace la organizacion para el desarrollo
en el ambito laboral de la empresa con la finalidad de que ocupen posibles
nuevos puestos o para evitar malos habitos en el trabajo. La capacitacion

favorece a la cultura organizacional de la empresa.

La capacitacion de divide en:

1. Adiestramiento.
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2. Desarrollo.’

En cualquier institucion importante, sea empresa, organismo estatal o
cualquier otra, la capacitacion y desarrollo de su potencial humano es una
tarea a la cual los mejores dirigentes han de dedicar enorme tiempo y
atencion. Las instituciones se preocupan por capacitar a sus empleados, pues
ésta procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas

y métodos de trabajo que garantizan eficiencia.

En la actualidad la capacitacién es la respuesta a la necesidad que

tienen las empresas o instituciones de contar con un personal calificado.

El factor humano es el cimiento de toda empresa y su influencia es
decisiva en el desarrollo, evolucién de la misma, La Alcaldia Municipal de La
Unidn en anos anteriores se habia visto con dificulta para manejar esta
situacion con el personal, ya que esta no contaba con una unidad de recursos
humanos que llevara los lineamientos adecuados para las capacitaciones
realizando todo el trabajo de forma empirica. Antes la alcaldia solo
participaba en capacitaciones Unicamente por invitacion de instituciones, ONG
y Organizaciones del estado o a través de profesionales que llegaban a la
institucidn a ofrecer sus servicios a través de una nota dirigiéndose al consejo
municipal en donde se decidia aceptar o rechazar el servicio. Anteriormente

se realizaban las capacitaciones sin verificar que tipo de necesidad se tenia.

En 2007 nace la idea de la creacion de una unidad de recursos
humanos para poder mejorar esta situacién y mantener un control en el

personal.

7 www.mitecnologico.com, 16 de julio de 2010.
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La unidad de Recursos Humanos fue creada en febrero de 2007 con el
proposito de que el talento humano municipal contra con formacién e
idoneidad necesaria para un efectivo desempefio laboral, y que este fuese
reconocido por la municipalidad como su principal activo. Como unidad
organizativa cuenta con una combinacidn adecuada de variables como
eficiencia, eficacia, calidad y costos; sin olvidar aspectos de competencia,
técnicos y éticos; la unidad de recursos humanos esta formada por Licda.
Elsa Cristina Lainez de Flores encargada de RRHH y Sra. Kenia del rosario

Serpas como auxiliar de RRHH.®

En la actualidad las capacitaciones son manejadas con un formulario
que se le es entregado a las Jefaturas de la Municipalidad con el objetivo de
priorizar las cinco principales necesidades de capacitacién de la unidad para

elaboracion del plan municipal de capacitacion.

A finales del siglo XVIII el "Puerto San Carlos", recibié este nombre en
honor al rey Carlos III de Espaia, quien gobernd de 1759 a 1788. En 1807, el
puerto de San Carlos figura incluido como pueblo del partido de San Alejo.

Ingresd el 12 de junio de 1824, en el Departamento de San Miguel.

El 13 de julio de 1824, el puerto de San Carlos fue habilitado, por la
Asamblea Nacional Constituyente de las Provincias Unidas del Centro de
Ameérica, en concepto de "Puerto Mayor" con el nombre de Puerto de La
Unidon Centroamericana. El 28 de febrero de 1865 se otorgd al pueblo de San
Carlos de La Unidn el titulo de Ciudad. El 22 de junio de 1865, por D.E en la

administracion de Francisco Duefias, se erige el departamento de La Union.

El Licenciado Francisco Duefias dividi® el antiguo y grande
departamento de San Miguel en tres: el de este nombre, el de Usulutan y el

de La Unidn, formado este ultimo por los distritos de La Union, y el de San

8 Plan de Trabajo, Unidad de RRHH, alcaldia municipal de La Uni6n, Responsable Licda. Elsa Cristina Lainez de
Flores, Plan Enero-Diciembre de 2010,
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Antonio del Sauce (hoy Santa Rosa de Lima), a partir del 3 de febrero de
1881, durante la administracion de Rafael Zaldivar, se crea el distrito de
Santa Rosa de Lima. Por Decreto Ejecutivo del 22 de junio de 1865, nace el
departamento de La Unidn durante la administracion del doctor Francisco
Duefias. Segun la historia, el suelo Unionense ha sido habitado por el hombre
desde la mas remota antigliedad por los lencas, los ulias y en menor

cantidad por los grupos indigenas de filiacion chorotega.

Sin embargo, la cultura lenca fue la mas predominante en la parte
oriental del pais y fueron los protagonistas de la gran insurreccion indigena
de 1537, quienes junto con el cacique Lempira estuvieron a punto de
expulsar a los espafioles de la zona. En 1682, debido al saqueo de los piratas
ingleses, los pueblos lencas del archipiélago de Chorotega tuvieron que
trasladarse y pidieron a las autoridades que les dieran tierras cerca del volcan
Amapala y del cerro Buena Vista. La peticion fue concedida y el pueblo de
Conchagua fue fundado en la falda oeste del antiguo volcan de Amapala, hoy

Conchagua.

A los antiguos pobladores de Amapala no les agradd la llegada de este grupo,
comenzaron las rivalidades y prohibieron a los conchaguas que utilizaran su
embarcadero. Entre 1856-57, el puerto de La Union fue de vital importancia

en la lucha contra el filibustero William Walker.

Después de la independencia se crea el extenso departamento de San Miguel,

que por ser muy grande se fue dividiendo, y fue asi como surgié La Unién.’

® www.wikipedia.com, 16 de julio de 2010.
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2.3 MARCO TEORICO

2.3.1 PLAN DE CAPACITACION

“Es un proceso educacional de caracter estratégico, aplicado de manera
organizada y sistematica mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas o relacionadas al trabajo
y modifica sus actitudes frente a los que hacéres de la organizacion, el puesto
o el ambiente laboral”.*

Un plan de capacitacion permite tener una visién general acerca de lo

que se desea realizar, este comprende de dos etapas:

La primera etapa en la formulacion de un plan de investigacion lo cual
permite determinar las necesidades existentes. La segunda etapa es
evaluar de qué recursos se dispone para disefiar e implementar actividades
de capacitacién y tipos de actividades que son mas apropiadas para cumplir
con esas necesidades. Pueden ser utilizados diversos tipos de capacitacion
general para el personal de oficinas y capacitacion en procedimientos para

todo el personal.

Objetivos de la Capacitacion

Establecer objetivos de la capacitacion concretos y medibles es la base

que debe resultar de la determinacion de las necesidades de capacitacion.

Los principales objetivos son:

1% Gary Dessler; Administracionn de personal, sexta edicion, editora Marisa de anta, Prentice Hall, pag.
238.
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. Prepara al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas
del cargo.

. Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo, no sdlo en un
cargo actual, sino también en otras funciones en las cuales puede ser
considerada la persona.

. Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas
satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacion o hacerlos mas

receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

Como Determinar las Necesidades de Capacitacion.

El inventario de necesidades de capacitacion es un diagndstico que
debe basarse en informacion pertinente, gran parte de la cual debe ser
agrupada de modo sistematico, en tanto que otra reposa disponible en

manos de ciertos administradores de linea.

El inventario de necesidades de capacitacion es una responsabilidad de
linea y una funcidn de staff: corresponde al administrador de linea la
responsabilidad de detectar los problemas provocados por la carencia de
capacitacion. A él le compete todas las decisiones referentes a la
capacitacion, bien sea que utilice o no los servicios de asesoria prestados por

especialistas en capacitacion.

Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades

de capacitacion son:

Evaluacion del desempeino: Mediante ésta, no sélo es posible descubrir a

los empleados que vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel
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satisfactorio, sino averiguar también qué sectores de la empresa reclaman

una atencion inmediata de los responsables de la capacitacion.

Observacion: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente,
como dafio de equipo, atraso en el cronograma, pérdida excesiva de materia
prima, numero elevado de problemas disciplinario, alto indice de ausentismo,

rotacién elevada, etc.

Cuestionarios: Investigaciones mediante  cuestionarios y listas de

verificacion (check list) que evidencien las necesidades de capacitacion.

Solicitudes de supervisores y gerentes: Cuando la necesidad de
capacitacion apunta a un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores

son propensos a solicitar la capacitaciéon para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes: Contactos directos con
supervisores y gerentes respecto de problemas solucionables mediante
capacitacion, que se descubren en las entrevistas con los responsables de los

diversos sectores.

Reuniones interdepartamentales: Discusiones acerca de asuntos
concernientes a objetivos organizacionales, problemas operativos, planes

para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

Examen de empleados: Resultados de los examenes de seleccion de

empleados que ejecutan determinadas funciones o tareas.

Modificacion del trabajo: Cuando se introduzcan modificaciones parciales
o totales en las rutinas de trabajo, es necesario capacitar previamente a los

empleados en los nuevos métodos y procesos de trabajo.

Entrevistas de salida: Cuando el empleado va a retirarse de la empresa, es

el momento mas apropiado para conocer su opinion sincera acerca de la
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empresa y las razones que motivaron su salida. Es posible que salgan a

relucir deficiencias de la organizacion, susceptibles de correccion.

El proceso del sistema de capacitacion

Este enfoque presenta a la capacitacibn como un proceso

administrativo complejo, compuesto de diferentes fases.

Debido a que la meta primaria de la capacitacién es contribuir a las
metas globales de la organizacién, es preciso desarrollar programas que no
pierdan de vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe

guardar una coherencia interna dentro de la organizacion.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto
maximo en el desempefio individual y organizacional, se recomienda usar
este enfoque sistematico con una progresién de las siguientes fases, que

primero las enumero y a continuacion las describiré:

1 Evaluacion de necesidades
2. Disefio de programas

3. Instrumentacion
4

Evaluacion
FASE 1: Detectar necesidades de capacitacion

La busqueda de necesidades de capacitacion es la clarificacion de las

demandas educativas de los proyectos prioritarios de una empresa.

Los gerentes y el personal de Recursos Humanos deben permanecer alerta a
los tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién lo

precisa y qué métodos son mejores para dar a los empleados el
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conocimiento, habilidades y capacidades necesarias. Para asegurar que la

capacitacion sea oportuna y esté enfocada en los aspectos prioritarios los

gerentes deben abordar la evaluacién de necesidades en forma sistematica

utilizando tres tipos de analisis:

1.

Organizacional, consiste en observar el medio ambiente, las
estrategias y los recursos de la organizacion para definir tareas en las
cuales debe enfatizarse la capacitacion, permite establecer un
diagndstico de los problemas actuales y de los desafios ambientales, que
es necesario enfrentar.

De tareas, que significa determinar cual debe ser el contenido del
programa de capacitacion, es decir identificar los conocimientos,
habilidades y capacidades que se requieren, basado en el estudio de las
tareas y funciones del puesto. Se debe hacer hincapié en lo que sera
necesario en el futuro para que el empleado sea efectivo en su puesto.

De personas, este analisis conlleva a determinar si el desarrollo de las
tareas es aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y
grupos que se encontraran participando de los programas de

capacitacion.

Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las necesidades

de capacitacion que deberian definirse formalmente en términos de objetivos.

FASE 2: Diseio del plan de capacitacion

La determinacion de necesidades de capacitacion debe suministrar las

siguientes informaciones, para que el plan de capacitacion pueda disefarse:

¢QUE debe ensefiarse?
¢QUIEN debe aprender?
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. ¢CUANDO debe ensefiarse?

. ¢DONDE debe ensefiarse?
. ¢COMO debe ensefiarse?
. ¢QUIEN debe ensefiar?

Los expertos creen que el disefio de capacitacién debe enfocarse al menos en

cuatro cuestiones relacionadas:

. Obijetivos de capacitacion

. Deseo y motivacién de la persona
. Principios de aprendizaje

. Caracteristicas de los instructivos
. Objetivos de capacitacion:

La clara declaracion de los objetivos de capacitacion constituye una base
sdlida para seleccionar los métodos y materiales y para elegir los medios para

determinar si el programa tendra éxito.

. Disposicidén y motivacién de la persona:

Existen dos condiciones previas para que el aprendizaje influya en el éxito de
las personas que lo recibiran. La buena disposicion, que se refiere a los
factores de madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de
capacitacion. La otra es la motivacién, para que se tenga un aprendizaje
optimo los participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o
habilidades nuevos, asi como conservar el deseo de aprender mientras

avanza la capacitacion. Las siguientes seis estrategias pueden ser esenciales:

. Utilizar el refuerzo positivo

. Eliminar amenazas y castigos

. Ser flexible

. Hacer que los participantes establezcan metas personales
. Disefiar una instruccion interesante
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. Eliminar obstaculos fisicos y psicoldgicos de aprendizaje

. Principios de aprendizaje

Es muy importante la eleccién de las técnicas que van a utilizarse en el
programa de capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje. Estas pueden

ser:

1. Técnicas aplicadas en el sitio de trabajo

2. Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo
. Caracteristicas de los instructores

El éxito de cualquier actividad de capacitacion dependera en gran parte de
las habilidades de ensefianza y caracteristicas personales de los instructores.
Estos responsables del entrenamiento, son las personas situadas en cualquier
nivel jerarquico, experto o especializado en determinada actividad o trabajo y
que transmite sus conocimientos de manera organizada. Estos maestros
deben ser lideres, es decir, personas que sepan guiar a un grupo, que sepan
crear en el alumno o colaborador un vivo deseo de superacién personal,

lideres que sepan sefialar el camino que ha de seguirse.

Las caracteristicas esenciales y deseables que debe tener todo
instructor son: conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las
relaciones humanas, sinceridad, sentido del humor, interés, motivacion por la
funcion, entusiasmo, capacidades didacticas, instrucciones claras, asistencia

individual, entre otras.

FASE 3: Implementar el plan de capacitacion

Existe una amplia variedad de métodos para capacitar al personal que

ocupa puestos no ejecutivos. Uno de los métodos de uso mas generalizado es
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la capacitacion en el puesto de trabajo, Por qué proporciona la ventaja de la
experiencia directa, asi como una oportunidad de desarrollar una relacion con
el superior y el subordinado. Es un método por el cual los trabajadores

reciben la capacitacion de viva voz de su supervisor o de otro capacitador.
A continuacién se nombraran algunas de las dimensiones de la capacitacion:

La capacitacion de induccién, comienza y continda durante todo el
tiempo que un empleado presta sus servicios en una organizacion. Al
participar en un programa formal de induccidn, los empleados adquieren
conocimientos, habilidades y actitudes que elevan sus probabilidades de éxito

en la organizacion.

La capacitacion en habilidades, la capacitacion de equipos y la capacitacion
de diversidad tienen una importancia fundamental en las organizaciones

actuales.

La capacitacion combinada consiste en programas de entrenamiento que
combinan la experiencia practica del trabajo, con la educacion formal en

clases.

Los programas de internado revisten especial eficacia Por qué brindan

experiencia en el puesto y fuera de éste.

Otros métodos fuera del trabajo incluyen las conferencias o discusiones, la
capacitacion en el aula, la instruccidon programada, la capacitacion por
computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de television, la

capacitacion a distancia y los discos interactivos de video, entre otros.

Estos ultimos métodos pueden suponer una aportacion al esfuerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo en relacion con la cantidad de

participantes que es posible alcanzar.

Cabe destacar, a su vez, que cada dia esta adquiriendo mayor importancia el

e-learnig. El mismo consiste en un nuevo modelo de aprendizaje, progreso y
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desarrollo profesional, se trata de la capacitacién a través de Internet, on-

line.

FASE 4: Evaluacion del plan de capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacidon es la evaluacidon de los resultados
obtenidos, en la cual se intenta responder preguntas tales como: éQué
estamos obteniendo de los programas de capacitacion? éEstamos usando
productivamente nuestro tiempo y nuestro dinero? éHay alguna manera de
demostrar que la formacion que impartimos es la adecuada? La capacitacién

debe evaluarse para determinar su efectividad.
La evaluacion debe considerar dos aspectos principales:

1. Determinar hasta qué punto el plan de capacitacion produjo en
realidad las modificaciones deseadas en el comportamiento de los
empleados.

2. Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan relacion con

la consecucién de las metas de la empresa.?

2.3.1.1 Imagen de la empresa

En la actualidad, para captar la atencidn del consumidor, las
instituciones deben posicionarse en su mente y asi generar demanda por
sus productos o servicios, es necesario desarrollar una imagen corporativa
potente y asi poder diferenciarse de entre las demas instituciones que
brindan los mismos productos o servicios para que los clientes los prefieran

por la calidad de la atencién al consumidor.

11 www.monografias.com, capacitacién de personal, 13 mayo de 2010.
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Se entiende por imagen corporativa a la manera cdmo sus clientes
perciben una empresa y que contribuye al logro de los objetivos comerciales
trazados por el negocio. Asi como las empresas deben adecuarse a los
cambios con una velocidad y profundidad, jamas vista, de igual manera
deberd adecuar su imagen, para transmitir dichos cambios. La imagen
corporativa es la manera por la cual trasmite, quién es, qué es, qué hace y

como lo hace.

Es un elemento fundamental que define en un 80% lo que es la
institucion. Los colaboradores o empleados. Ellos, son quienes tienen
contacto directo con el cliente y son las personas que llevan en sus hombros

la importancia de transmitir una imagen correcta.

2.3.1.2 Desarrollo del personal

Es una experiencia de interaccion individual y grupal a través de la
cual los sujetos que participan en ellos, desarrollan u optimizan habilidades y
destrezas para la comunicacidon abierta y directa, las relaciones
interpersonales y la toma de decisiones, permitiéndole conocer un poco mas

de si mismo y de sus compafieros de grupo, para crecer y ser mas humano.*?

El desarrollo implica un aprendizaje que va mas alla del trabajo diario y
posee un enfoque de largo plazo. Prepara a los empleados para mantenerse

el mismo ritmo que la organizacion, a medida que esta cambia y crece.!?

Los administradores deben considerar a los empleados como el recurso
mas valioso del programa e invertir en ellos, proporcionandoles

continuamente oportunidades para mejorar sus habilidades. Esto se conoce

' Brito Challa, Relaciones humanas 1992. Pag. 11
3 R.Wayne Mondy, Robert M.Noe, Administracién de Recursos Humanos, Pearson Prentice Hall Mexico
2005, Editor Javier Reyes Martinez, Novena Edicién. pag. 202
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como desarrollo de personal e incluye aquellas actividades designadas a
capacitar y motivar al empleado para ampliar sus responsabilidades dentro de
la organizacién. Desarrollar las capacidades del trabajador, proporciona
beneficios para los empleados y para la organizacion. Ayuda a los
trabajadores aumentando sus habilidades y cualidades y beneficia a la
organizacion incrementando las habilidades del personal de una manera

costo-efectivo.

2.3.1.3 Aumento de la Productividad

La productividad en términos de empleados es sindnimo de
rendimiento. En un enfoque sistematico decimos que algo o alguien que es
productivo cuando con una cantidad de recursos (Insumos) en un periodo

de tiempo dado se obtiene el maximo de productos.

Desde otro punto de vista los empleados contentos no son siempre
son empleados productivos, en el plano individual, las pruebas indican que lo

contrario es mas exacto: es la productividad la que lleva la satisfaccion.

Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo deberian
aplicarse a los empleados nuevos sino también a los trabajadores con
experiencia. La instruccién puede ayudarle a los empleados a incrementar su

rendimiento y desempefo en sus asignaciones laborales actuales.

2.3.1.4 Eficiencia en el desempeiio de los empleados

Mejorar el desempefo humano en el trabajo significa lograr los
empleados produzcan resultados mas efectivos, con mayor eficiencia, con

menos errores y menos frustracion. Las claves para este mejoramiento son:
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lograr mayor aprendizaje y desarrollo, mayor conocimiento compartido, y un
sistema disenado para que los empleados puedan ejecutar sus tareas mas
efectivamente. Es decir, mejorar el desempeno significa mejorar los factores

que lo afectan.

v Hacerles saber qué se espera de ellos

Mientras mejor se entiendan a los trabajadores qué es lo que se
espera de ellos, mejor se desempefiaran en sus labores.
Se debe tener en bien en claro cuales son sus funciones o tareas especificas,
cuales son los procedimientos que deben seguir, cudles son las politicas que
deben respetar, qué es aquello que pueden hacer, y aquello que no pueden
hacer, cuales son los objetivos que deben cumplir, cudles son las cualidades
que deben tener (honestidad, diligencia, puntualidad, capacidad para trabajar

en equipo, etc.), etc.

Para hacerles saber qué es lo que se espera de ellos, podemos
entregarles documentos, tales como reglamentos, manuales o
procedimientos, con informacion sobre lo que deben y no deben hacer.
Mientras mas claros y especificos seamos al redactar estos documentos,

mejores resultados tendremos.

v Hacerles saber qué pueden esperar de nosotros

A los trabajadores se debe dejarles bien en claro qué es lo que esperamos
de ellos, pero también debemos dejarles bien en claro qué es lo que ellos

pueden esperar de nosotros a cambio.
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El personal debe saber muy bien como es que se puede comunicar con
nosotros, cdmo nos puede hacer llegar sus consultas o sugerencias. Los
trabajadores deben tener bien en claro cuanto y cuando se le paga, cdmo es
que pueden hacerse acreedores de bonos, cdmo pueden obtener aumentos o

ascensos, etc.

v' Trataros con equidad

A Los trabajadores debemos tratarlos con equidad vy justicia, ya sea al
momento de determinar su remuneracion (la cual debe ser equitativa con los
sueldos de sus compafieros, y con los de los trabajadores de la competencia),
al momento de reconocer o recompensar sus desempefios o resultados
obtenidos, al momento de incentivarlos o motivarlos, al momento de
castigarlos, al momento de establecer politicas o reglamentos, o,
simplemente, al momento de relacionarnos con ellos.

Tratar a nuestro personal con equidad evita que éste se pueda sentir
injustamente tratado, y que se genere el descontento y, por tanto, una

disminucion en la productividad y la eficiencia.

v Dar el ejemplo

Para lograr un buen desempefio en nuestro personal, nosotros debemos
dar el ejemplo. Nuestro personal nunca se desempefara como queremos, Si
no ven ello reflejado en nuestra conducta de todos los dias.

Las normas, reglas o politicas sobre lo que se puede o no hacer, se deben

aplicar para todos por igual, incluyendo a nosotros.
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Si le prohibimos hacer algo a nuestros trabajadores, y de pronto nos ven
haciendo lo contrario, no sélo dejaran de hacernos caso, sino que poco a

poco nos iran perdiendo el respeto como autoridad y como lideres.

v' Retroalimentacion

Hacer una retroalimentacidn consiste en evaluar el desempefio del
personal, senalar sus faltas, errores o bajo rendimiento, y proponer mejoras y
soluciones.

Para ello podemos establecer reuniones periddicas con cada trabajador, en
donde evaluemos junto con él, su desempeiio laboral, comparando su real
desempefio con el esperado y, en caso de no haber cumplido las
expectativas, hacerle notar sus faltas o bajo rendimiento, y sefialarle en qué

aspectos debe mejorar, y algo que no se debe olvidar es;

v Motivarlos

Y, por Ultimo, la forma mas comun de mejorar el desempeiio del personal,

es motivandolo constantemente.

2.3.2 ATENCION AL CONSUMIDOR

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 estd comprobado que los clientes compran buen servicio y

buena atencién por sobre calidad y precio.
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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 Uutil.

= 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".

= 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.
2.3.2.1 Comunicacion

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.
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En términos generales podemos agrupar dos tipos de comunicacion:
a) Comunicacion verbal
Es la que expresamos mediante el uso de la voz:

1. Saludar al cliente con calidez. Esto hara que el cliente se sienta
bienvenido.

2. Ser precisos. No se deben utilizar frases como "Haré lo que mas
pueda". El cliente no entiende que es "lo que mas podemos".

3. No omitir ninglin detalle. Cuando le diga a un cliente que el
producto cuesta $ 40,00; eso es lo que él espera que le cobren. Si

existen cargos adicionales hay que decirselo por anticipado.
Pensar antes de hablar

Cuanto mas sepamos acerca del cliente, mejor lo vamos a atender. Pensar
en lo que se va a decir antes de comenzar a hablar nos dara la posibilidad de

transmitir nuestro mensaje.
b) Comunicacion no verbal

La comunicacién es mucho mas que las palabras que utilizamos; éstas,
en realidad, constituyen un canal relativamente débil o menos impactante

para dar y recibir mensajes.

Investigaciones recientes demuestran que en una disertacion, una
comunicacién personal ante un grupo de individuos, el 55 % del impacto de
transmisién se concreta a través del lenguaje corporal y los gestos, el 38 %
llega mediante el tono de voz, cadencia, etc. y sblo el 7 %, a través del
contenido y el significado de las palabras.
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Utilicemos la sonrisa, postura, vestimenta, gestos, que son ejemplos de la

comunicacidn no verbal, para capitalizar la satisfaccion del cliente.'*

2.3.2.2 Personal capacitado

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia
es decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. El hombre es y

continuara siendo el activo mas valioso de una empresa.

El éxito depende cada vez mas de la capacidad de la organizacién para
administrar el capital humano, las organizaciones compiten a través de las

personas.

Para integrar capital humano en las organizaciones, los gerentes deben
comenzar por desarrollar estrategias a fin de asegurar conocimiento,
habilidades y experiencia superiores en su fuerza de trabajo. Los programas
para definir puestos se centran en identificar, reclutar y contratar el mejor y
mas brillante talento disponible, es decir personal capacitado para el trabajo.
Los programas de capacitacion complementan estas practicas de definicion

de puestos para mejorar las habilidades.

Crear organizaciones en las que el capital intelectual se actualiza
constantemente sera un aspecto significativo del trabajo en el futuro. El éxito
de una organizacién depende cada vez mas del conocimiento, habilidades y
destrezas de sus trabajadores. Cuando el talento de los empleados es valioso,
raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una empresa puede alcanzar

ventajas competitivas que se apoyan en las personas.

1% www.infomipyme.com, 15 Mayo 2010.
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Por esto la razén fundamental de por qué capacitar a los empleados
consiste en darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren
para lograr un desempefio éptimo. Y para esto no existe mejor medio que la
capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones,
productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el personal de la

organizacion. ™

2.3.2.3 Rapidez en el servicio

Hoy en dia, lo que buscan los consumidores ya no es solo el precio y la
calidad del producto, sino también, una buena atencidon, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido, etc.
Cuando un cliente encuentra aquello que esperaba y ademas recibe un buen
servicio o atencidn, quedara satisfecho. Y esa satisfaccién hara que regrese y
que vuelva a utilizar los servicios, ademas de que es muy probable que nos

recomienden.

Pero si un cliente resulta insatisfecho o recibe un mal trato o servicio,
no s6lo dejara de comprarnos, sino que es muy probable que hable mal de
nosotros y que cuente la experiencia negativa que tuvo (dependiendo de su
estado de indignacion, a un nimero promedio de entre 9 a 20 personas). Por
tanto, hoy en dia es fundamental que brindemos un buen servicio o atencion
al cliente. Siempre debemos procurar satisfacer al cliente, dandole aparte de

lo que busca, un buen servicio o atencion.

Debemos siempre procurar atender lo mas pronto posible al cliente,

para lograr ello debemos crear procesos simples y eficientes, por ejemplo,

15 www.monografias.com/Capacitacién en el trabajo, 15 mayo de 2010.
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haciendo uso de programas informaticos que nos permitan ello, por ejemplo,

que permitan recibir rapidamente los pedidos del cliente.

2.3.3 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES

El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC) es el factor que
orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programas para el
establecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidades o actitudes
en los participantes de una organizacién, a fin de contribuir en el logro de los

objetivos de ésta.

El Diagnostico de necesidades proporciona la informacion minima
necesaria para tomar decisiones precisas que ahorren tiempo, dinero y

esfuerzo.

La deteccidon puede dividirse en tres tipos de métodos, dos de ellos
muy simples y el tercero es la base de todos los modelos a continuacion se

presenta en el siguiente cuadro:®

16 Jesis Carlos Reza Trosino, Nuevo Diagnostico de Necesidades de Capacitacion y
Aprendizaje en las organizaciones. Pag. 63.
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Métodos de Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

Método

Reactivo

Es solo un sondeo inicial, un estudio superficial, se
observan algunos SINTOMAS, es una simple
deteccidon de problemas a satisfacer, sin conocer con
exactitud sus caracteristicas. No tiene costo, es
rapido de aplicar para obtener informacién
(inmediato), sencillo de procesar, con alto indice de

riesgo para la toma de decisiones.

Método de

frecuencias

Se hace un sondeo mas profundo, basado en
situaciones y casos especiales, se observa algunos
SIGNOS, no deja de ser un diagnostico superficial,
aunque mucho mas preciso que el anterior, capta
informacion mas detallada. Su costo es minimo, es
rapido de aplicar (una o dos semanas), sencillo de
procesar, con mediano indice de riesgo para la toma

de decisiones.

Método

comparativo

La informacidn que se obtiene es bastante precisa, se
observa los SINDROMES de las necesidades reales de
capacitacion. Se determina con detalles las carencias
que es necesario satisfacer. Su costo es elevado, ees
lento en su aplicacidon, su procesamiento es dificil,

con alto indice de certeza en la toma de decisiones.
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2.3.3.1 Clima organizacional

El clima organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que perciben o experimentan los miembros de una

organizacion e influyen sobre la conducta de esto.’

El clima organizacional determina la forma en que un individuo percibe su

trabajo, su rendimiento, su productividad, su satisfaccion etc.

A fin de comprender el concepto de Clima Organizacional es necesario

resaltar los siguientes elementos:

El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempenan en ese medio ambiente.

. El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

. El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.

. Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes
en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a
otra dentro de una misma empresa.

. El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y

los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente

altamente dinamico.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se

originan en una gran variedad de factores como:

. Factores de liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision:

autoritaria, participativa, etc.).

17 Revista del departamento de Administracién y sistemas No. 2, Abril junio de 1999, Decisién
Administrativa. www.google.com, 15 Mayo 2010.
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. Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,
promociones, remuneraciones, etc.).

. Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de

incentivo, apoyo social, interacciéon con los demas miembros, etc.).

Caracteristicas del clima organizacional

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado
Clima Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros

de la organizacién y sobre su correspondiente comportamiento.

Dimensiones que se relacionan con ciertas propiedades de la

organizacion, tales como:

1. Estructura

Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacién
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones

a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.

2. Responsabilidad (empowerment)

Es el sentimiento de los miembros de la organizacién acerca de su
autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida
en que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir,

el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.
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3. Recompensa

Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de
la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la

organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

4. Desafio
Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en
que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de

lograr los objetivos propuestos.

5. Relaciones

Es la percepcidn por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales

tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

6. Cooperacion

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de
un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados
del grupo. El énfasis estd puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles

superiores como inferiores.

7. Estandares

Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone

las organizaciones sobre las normas de rendimiento.
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8. Conflictos

Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion,
tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

9. Identidad

Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que se es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacion

de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

2.3.3.2 cambio de Actitudes y Comportamientos en los empleados

Todas las personas tienen actitudes que dan como resultado
tendencias a responder positiva o negativamente ante otra persona, ante un
grupo de personas, ante un objeto, ante una situaciéon que comprende

objetos y personas ante una idea.

Las actitudes son los sentimientos y supuestos que determinan en
gran medida la perfeccion de los empleados respecto de su entorno, su
compromiso con las acciones previstas y, en Ultima instancia su
comportamiento.

Los tipos de actitudes que se consideran, son aquellos que se relacionan con
el trabajo y son los que el Comportamiento Organizacional enfoca en mayor
forma y son tres actitudes:

Satisfaccion en el trabajo. Es un conjunto de sentimientos y

emociones favorables o desfavorables con el cual los empleados
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consideran su trabajo. Es la actitud que un empleado asume respecto
a su trabajo. De forma légica aquellas personas que obtienen un alto
nivel de satisfaccion con sus actividades establecen actitudes muy

positivas y benéficas.

Involucramiento con el trabajo. Es el grado en que los empleados
se sumergen en sus labores, invierten tiempo y energia en ellos y
conciben el trabajo como parte central de su existencia. Mide el grado
en el que la persona se valora a si mismo a través de la identificacién
socioldgica en su puesto dentro de la empresa. A los trabajadores

plenamente identificados realmente les importa el trabajo que realizan.

Compromiso organizacional.- Es el grado en el que un empleado
se identifica con la organizacion y desea seguir participando
activamente en ella. Es aquella que se refiere a que el empleado se
identifica con la empresa, metas, objetivos y que esta metido en ello
como cualquier otro que labora ahi, es decir este se refiere a
identificarse con el servicio persona a la organizacion y el compromiso

con el trabajo a identificarse con su labor especifica.

Las actitudes de las personas son sumamente cambiantes situacion que
los gerentes han observado y que buscan encontrar solucidon, se hace
referencia a que las situaciones que el empleado anteriormente asumia son
posibles limitantes para un desarrollo de la persona en el presente y en el
futuro. Por lo que las empresas invierten en entrenamientos que permitan

moldear nuevamente las actitudes de los empleados. 8

'8 www.rincondelvago.com/actitud-laboral, 18 de mayo de 2010.
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2.3.3.3 Satisfaccion en el puesto

Es una actitud general del individio hacia su trabajo. Esta esta basada
en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo.
Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas
actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo

que "deberian ser".

Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que
afectan las percepciones del "deberia ser" (lo que desea un empleado de su

puesto) son:

1. Las necesidades
2. Los valores

3. Rasgos personales.

Los tres aspectos de la situacién de empleo que afectan las percepciones del
"deberia ser" son:

v Las comparaciones sociales con otros empleados.

v’ Las caracteristicas de empleos anteriores.

v" Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcidon de las
condiciones actuales del puesto son:
e Retribucion.
¢ Condiciones de trabajo.
Supervision.
e Compaferos.
e Contenido del puesto.

e Seguridad en el empleo.
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e Oportunidades de progreso.

2.3.4 HABILIDADES Y DESTREZAS DE LOS EMPLEADOS

Entre las habilidades y destrezas que un buen empleado debe tener o

desarrollar estan:

1.- Gran capacidad de Analisis: Dentro del ambito de las tareas que debe
desempefiar, al momento de utilizar o desechar la informacidn requerida para
el cumplimiento de ellas, sobre todo cuando se trabaja sin supervisién

directa.

2.- Pensamiento Estratégico: Tener siempre presente, cuales son los
objetivos y misiones empresariales. Adaptar el trabajo individual en pro de la

vision y mision empresarial. Transmitir vision a los demas.

3.- Capacidad de Gestion: Entender que el concepto de “Gestion” va mas
alld del concepto “Administraciéon”. Se debe abandonar posturas

mecanicistas; adoptar posturas organicas y sistémicas.

4.- Interactuar con otras Culturas de Sistemas de Valores: Aprender a
interrelacionarse con otras culturas existentes dentro de la misma empresa.

Interactuar con personas pertenecientes a otros departamentos.

5.- Apertura: Saber Trabajar en Interrelacion con los demads
Profesionales de Ila Empresa: Comerciales, juristas, ingenieros,
responsables de marketing, etc., capacidad para trabajar en equipo, en torno
a un grupo de proyectos o circulos de calidad. También se refiere a vivir las

realidades existentes mas alla del propio ser.

6.- Capacidad para Trabajar en Equipo: Trabajar en equipo ayuda a

obtener soluciones mas integrales, y por lo tanto, permanentes para el
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problema o desafio que se emprende, y ademas permite a los individuos
integrantes del equipo, comprender las necesidades y restricciones que

enfrentan otras areas de la empresa.

7.- Inspirar y Motivar: Ser capaz de transmitir positivismo y optimismo a
los demas. Ayuda mutua para realizar el trabajo y alivianar la carga laboral.

Ser capaz de crear desafios y estimulos.

8.- Estimular el Compromiso: Ser comprometido y estimular el
compromiso de los demas con el trabajo, con la visién, misidn, objetivos

grupales y empresariales.

9.- Crear Sinergia: Comprender que “El Todo”, es siempre superior a la
suma de las partes. Alentar el trabajo en equipo o en red, y asi obtener

mejores resultados de la interaccion grupal.

10.- Buen Comunicador: Disponer de una cierta aptitud para la
comunicacién activa y poseer la capacidad y la disposicion para establecer

una comunicacion fluida y permanente.

11.- Lidiar con Conflictos. Aprender a enfrentar conflictos (personales,
grupales) Aprender a tratar con gente conflictiva, y convertir el conflicto
grupal en una discusion de la cual se obtengan resultados positivos y
productivos. Colaborar en la suavizacion de roces entre individuos, alentar el

dialogo.

12.- Ejercer Liderazgo: Auto-liderazgo (auto-motivacion, auto-direccion,
autocontrol) Capacidad para evaluar rapidamente situaciones, tomar iniciativa
y con facilidad de adaptacion. El trabajo es cada vez mas responsable de sus
horarios, de su modo de trabajo, de su relacién con la empresa y de su

funcion.
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13.- Adaptacion al Cambio: Poseer espiritu pro-activo. Perder el temor al

cambio. Ser participes activos de programas de desarrollo organizacional.

14.- Inspirar Confianza: El orden, la disciplina, el compromiso, entre otros

caracterizan al trabajador que inspira confianza y respeto a los demas.

15.- Autonomia: Al realizar labores en un lugar geografico distinto al de la

organizacion y sin supervision directa.

16.- Negociar: Capacidad de llegar a acuerdos justos y benéficos, para la

persona propia y para los demas.

17.- Asertivo: Tomar las decisiones correctas ante hechos puntuales y

dificiles de resolver, que se presenten.

18.- Sintesis y Planeamiento: Ser directo, no evadir responsabilidades.
Ser participes activos del planeamiento de objetivos y estrategias

empresariales.

19.- Intuicion: Capacidad para intuir posibles fallas o falencias en el lugar
de trabajo. Habilidad para descubrir alteraciones en la informacion, entornos

desagradables de trabajo y buscarle una solucién a aquello.

20.- Actuar Bajo Presion: Evitar el decaimiento ante excesos de trabajo y
plazos establecidos. Poseer equilibrio emocional. Capacidad para trabajar

largas jornadas laborales.®

2.3.4.1 Competitividad
Una organizacion es o sera competitiva Por qué su personal es
competitivo y esto implica que la formacion continua resulta imprescindible al

afectar al nucleo fundamental de la gestion organizacional: la adquisicion y

¥ www.rincondelvago.com/perfil del buen empleado, 18 mayo de 2010.
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desarrollo de competencias esenciales y Utiles para la produccion de

productos y servicios valorados en el mercado.

Aunque pueda sonar desproporcionado a algunos, en el momento actual
podemos aseverar que en este nuevo siglo XXI lo primero ya no es el cliente,
ahora el empleado o recurso humano formado en competencias Utiles es lo

mas importante en la empresa.

Me refiero concretamente a lo que denomino las dos joyas que configuran
el recurso humano y que ningun empresario, digno de considerarse como tal,
puede ignorar, estas son /la capacidad de aprender, de realizar nuevos

aprendizajes y la capacidad de ser creativo que distingue a todo ser humano.

Estos dos tesoros o diamantes en bruto -el aprendizaje y la creatividad-
que caracterizan al empleado como ser humano y ahora redescubiertos desde
una Optica empresarial para ponerlos al servicio del crecimiento y la
competitividad, se caracterizan por resultar inagotables y cada vez mads
imprescindibles en un contexto econdmico en el que
la innovacion desempeia el papel de motor de la competitividad y del

progreso econémico.

Competitividad = Capacidad de Innovacion (aprendizaje +

creatividad)

Entonces éCoOmo movilizar estas dos joyas o recursos estrella que son
inagotables y que poseen Unicamente los empleados? Son multiples las
actividades que se pueden llevar a cabo en las organizaciones para potenciar
el desarrollo y la formacién del personal.

El aprendizaje y la creatividad de los empleados se pueden y se deben
desarrollar en diferentes procesos y momentos de la actividad diaria de una

organizacion. Los llamados equipos de mejora, los buzones de sugerencias
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etc. son claros ejemplos de cdmo la responsabilidad de potenciar esas dos
joyas no se circunscribe solamente a los habituales planes de formacion

impulsados por los profesionales de Recursos Humanos.?°

2.3.4.2 Servicio eficiente

Es la capacidad de tratar a sus clientes o ciudadanos atendidos, en
forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc.,
dejandolos satisfechos de sus relaciones con la organizacién. El brindar un
servicio eficiente a los consumidores se obtiene cierto beneficios tanto para la
institucion como para el consumidor a continuacidon se presenta algunos de

ellos:

v' Evita demoras en el servicio y pérdidas de tiempo para los clientes.

v" Ahorra tiempo para la entrega de la informacion o documentos.

v" Mejora la imagen de la empresa, ya que se reducen las reclamaciones.

v Potencia un mejor clima de trabajo, ya que hay menos presién por las

quejas.

2.3.4.3 Importancia de la capacitacion

La importancia en la capacitacion del personal de una empresa radica en
las necesidades de la mejora continua de la misma. En la actualidad la
capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas

o instituciones de contar con un personal calificado.

2 Jorge Alberto Conde Viéitez. Profesor de Psicologia Social y Director del Master en Direccidn
Estratégica de RRHH de la Universidad de Salamanca, Las dos joyas humanas de la innovacion y la
competitividad, www.educaweb.com, 20 mayo de 2010.
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Para las empresas u organizaciones, la capacitacion del personal debe ser
de vital importancia Por qué contribuye al desarrollo personal y profesional de

los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

2.3.5 TECNICAS DE EVALUACION

Son métodos de retroalimentacion del comportamiento laboral que nos
ayuda a tomar decisiones respecto al desarrollo, remuneracion, promocion y

establecimiento del plan de carrera del trabajador.

Entre las técnicas o métodos para analizar, evaluar y calificar el desempefio

del empleado en un puesto.
a) Técnica de escala grafica de calificacion

Es una escala que lista varios factores o caracteristicas y un rango de
desempefio para cada una. Al empleado se le califica al identificar la
calificaciéon que mejor describa su nivel de desempefio por cada factor o

caracteristica.
b) Método de alternancia en la clasificacion

Se clasifican a los empleados sucesivamente desde el mejor al peor en
torno a una caracteristica en particular. La forma de realizar la evaluacion, es
colocar el nombre del mejor empleado en el nivel superior, después colocar el
nombre del empleado con menor calificacion en la siguiente linea y asi

sucesivamente hasta terminar.
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c) Método de comparacion de pares

Clasifica a los empleados mediante una tabla de todos los pares posibles
de individuos, para cada caracteristica, con el propdsito de indicar al mejor

empleado de esos pares.

Ayuda a que el método de clasificacién sea mas eficaz; se establece una
caracteristica y cada subordinado se compara con el resto de los
subordinados por pares, indicando quien es el mejor de ese par (con + 0 -)

identificando quien es el mejor empleado de todos los evaluados.
d) Método de distribucion forzada

Se colocan porcentajes predeterminados de empleados en varias
categorias de desempefio. El propdsito es lograr una mayor diferenciacion
entre los empleados de tal manera que los empleados sobresalientes puedan

ser identificados.

La metodologia consiste en establecer intervalos en porcentajes, donde
sdlo pueden entrar los subordinados que reunan los criterios de evaluacién
encuadrandolos en los intervalos no entrando mas personas con porcentajes

diferentes a los establecidos.
e) Método del incidente critico

El supervisor lleva un registro por cada subordinado de la conducta
relacionada con su desempeno; se identifican los incidentes de trabajo poco
comunes, sean buenos o malos que posteriormente son comentados entre

supervisor y subordinado para evaluar el desempeno.

Se recomienda que se utilice el método para complementar una técnica de
calificacién, con la limitante que no es util para comparar a los empleados o

toma de decisiones salariales.
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f) Formas narrativas
Se presenta un formato en el que se pide al supervisor:

1. Que califique el desempefio del empleado en términos de los criterios del

puesto, y

2. Que presente ejemplos criticos y un plan de accién para el mejoramiento

disefado para ayudar al empleado a cumplir o exceder esos criterios.

3. Finalmente una conclusion de la discusion de la evaluacion haciendo

énfasis en la solucion del problema.
g) Escalas de calificacion basadas en el comportamiento

Método cuya finalidad es combinar los beneficios de los incidentes criticos,
narrativos y calificaciones cuantificadas, con base en una escala cuantificada,

en ejemplos narrativos especificos de buen o mal desempefio.

Combina los beneficios de las formas narrativas y las calificaciones
cuantificadas relacionando una escala cuantitativa con ejemplos especificos

de un buen o mal desempeno.
h) El método de la administracion por objetivos (APO)

Adopta objetivos medibles especificos para cada empleado y después se
comenta su progreso. Un programa de evaluacién y establecimiento de

objetivos a nivel organizacién, se puede elaborar de la siguiente manera:
1. Establecer los objetivos de la organizacion.
2. Fijar los objetivos por departamentos.

3. Comentar los objetivos por departamentos.
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4. Definir los resultados esperados.
5. Revisar el desempefio.

6. Proporcionar retroalimentacion.?

2.3.5.1 Evaluacion de los servicios al consumidor

Es de suma importancia referirnos al servicio que se le tiene que
proporcionar al consumidor; ya que necesitamos conocer como las personas
que componen nuestro mercado meta toman decisiones para gastar sus
recursos como el tiempo y el dinero, que son limitados, buscando satisfacer
necesidades ilimitadas.

Para ello, es importante conocer las caracteristicas de los servicios:

a. Los servicios son intangibles:

Significa que el consumidor no puede apreciarlos a través de los cinco
sentidos (vista, oido, olfato, tacto, gusto) posiblemente, la intangibilidad sea
la caracteristica mas definitoria de los servicios y la que supone un mayor
riesgo percibido para los consumidores o el temor a verse insatisfechos tras
la adquisicion de los mismos, por haber pagado un precio demasiado alto o

Por qué estos no cumplan con sus expectativas.
b. Los servicios se producen y se consumen al mismo tiempo:
Esto significa “que la creacidon de un servicio puede tener lugar mientras se

consume" la persona que presta un servicio requiere que el consumidor este

presente durante la entrega.

2 www.joseacontreras.net, 20 mayo de 2010.
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Es decir, esta caracteristica nos da a entender que se debe planear muy
bien la cantidad de personal que se requiere en la prestacion de un servicio,
ya que si se contratan mas personas de las necesarias el servicio se

encarece, pero si son menos no se puede prestar.

c. Los servicios no se pueden almacenar:

Considerando esta caracteristica, es muy importante establecer politicas
de marketing que logren equilibrar la demanda con la capacidad disponible;
en el caso del servicio de transporte como en muchos otros servicios hay
usuarios que no requieren viajar en horas especificas por lo cual establecer
tarifas con descuento en las horas "no pico" puede ayudar a equilibrar la
demanda con la oferta, la misma estrategia puede ser aplicada en otras

empresas donde se ofrezcan servicios.

d. Los servicios no pueden ser estandarizados:

Los servicios son brindados por personas, y esto significa que el mismo
servicio puede variar dependiendo de quién lo proporcione, es mas, una
misma persona puede variar la calidad con que brinda un mismo servicio por
un cambio en su estado de animo, o Por qué con el tiempo adquiere

experiencia.
e. Los servicios no se pueden poseer:
Quienes compran un servicio adquieren un derecho, pero no la propiedad,

por eso es importante que el consumidor de un servicio sienta que recibe un

valor por el servicio que esta adquiriendo. %2

22 www.monografias.com, control administrativo, 20 de mayo de 2010.
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2.3.5.2 Técnicas de control

Tipos de control

El control en una organizacion puede ser implementado antes de
comenzar una actividad, durante una actividad o al finalizar una actividad. De
esta forma es que se clasifica el control, antes, durante y después.

Exactamente los tipos de control son:

o Control preventivo o anterior a la accion:

Intenta prevenir los problemas previstos. Esta dirigido hacia el futuro,
la clave es emprender una accidon administrativa antes de que se presente el
problema. Un posible problema que pueda ser visto antes de que suceda,
debe tratarse de evitarlo aun antes de que suceda. Lo malo es que estos
controles, requieren informacion oportuna que es dificil de obtener, y esto

trae en consecuencia que este tipo de control no sea tan usado.
e Control concurrente:

Se realiza durante la accién, trata de que el administrador pueda
corregir los problemas antes de que el costo de estos llegue a ser demasiado
alto. Para hacer este tipo de control se puede recurrir a la supervisién directa
debido a que con esta se pueden corregir los problemas a medida que estos

surgen.
e Control correctivo o posterior a la accion:

Se debe basar en una retroalimentacion realizada cuando la actividad
ha terminado. Lo Unico malo es que cuando se realice la retroalimentacion,

el dafo ya esta hecho.
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2.3.6 TIPOS DE CAPACITACION

Entre los tipos de capacitacién tenemos:
v Capacitacion Inductiva

Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo

colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.
v Capacitacion Preventiva

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

conocimientos.
v Capacitacion Correctiva

Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar "problemas de
desempefio". En tal sentido, su fuente original de informacion es la
Evaluacion de Desempeiio realizada normal mente en la empresa, pero
también los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos
y determinar cuales son factibles de solucién a través de acciones de

capacitacion.
v Capacitacion para el Desarrollo de Carrera

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

impliqguen mayores exigencias y responsabilidades.

2 www.elprisma.com, capacitacidn recursos humanos, 20 de mayo de 2010.
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2.3.6.1 Beneficios de la capacitacion

La capacitacion a todos los niveles constituye una de
mejores inversiones en Recursos Humanos y una de

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 a la institucion.

. Mejora la relacién jefes-subordinados.

. Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

. Reduce la tensidn y permite el manejo de areas de conflictos.
. Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

. Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

. Contribuye a la formacidn de lideres y dirigentes.

Como beneficia la capacitacion al personal:

. Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

. Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
. Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

. Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

. Permite el logro de metas individuales.

. Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores de incompetencia.

las

las

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
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2.3.6.2 Recurso humano

Uno de los factores que incide en la dinamica de las organizaciones es
las personas. Son ellas las portadoras de la inteligencia que mantiene activa y
orienta a cualquier organizacion. Las cualidades de los funcionarios de una
organizacion: sus conocimientos y habilidades, su entusiasmo y satisfaccion
con su trabajo, su iniciativa para generar riqueza, todo esto tiene un gran
impacto en la productividad de la organizacién, en su nivel de servicio al
cliente, en su reputaciéon y en su competitividad, pues hace una diferencia en

un ambiente competitivo de negocios.?*

2.3.6.3 Mejorar la administracion del personal

Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de
los miembros de la organizacion y de aplicar los demas recursos de ella para

alcanzar las metas establecidas.

La labor fundamental de todo administrador, de todo gerente, es crear
un ambiente en el cual los empleados puedan lograr metas de grupo en el
menor tiempo. Como gerentes, todos estamos buscando mantener un medio
ambiente adecuado que permita una accién eficaz de grupo para obtener los

resultados deseados y alcanzar las metas establecidas.

El mejoramiento y desarrollo del potencial humano implica no
simplemente pensar en términos de aumento de la cantidad y la calidad del
capital inteligente o recurso humano. Esta labor debe abarcar otros frentes.
El verdadero desarrollo humano es aquel que también se dirige a alcanzar y

defender la equidad, generar empleo, proteger el medio ambiente, aumentar

** Idalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 5ta Edicion MC Graw Hill, Colombia.
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los niveles de educacién, salud y nivel de vida de las personas, pensando no

solo en el presente sino en las generaciones futuras.

2.3.7 TIPOS DE MOTIVACION

Son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas
acciones y persistir en ellas para su culminacién. Este término esta
relacionado con voluntad e interés. La Motivacion, en pocas palabras, es la
voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar las metas de la organizacién,
condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad

personal.

Son las actitudes que dirigen el comportamiento de una persona hacia
el trabajo y lo apartan de la recreacidn y otras esferas de la vida. Es decir, el
impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento, hasta alcanzar la

meta u objetivo deseado.

La motivacién exige necesariamente que haya alguna necesidad de
cualquier grado; ésta puede ser absoluta, relativa, de placer o de lujo.
Siempre que se esté motivado a algo, se considera que ese algo es necesario
o conveniente. La motivacion es el lazo que une o lleva esa accion a

satisfacer esa necesidad o conveniencia, o bien a dejar de hacerlo.

Los motivos pueden agruparse en diversas categorias:

. En primer lugar figuran los motivos racionales y los emocionales.
. Los motivos pueden ser egocéntricos o altruistas.
. Los motivos pueden ser también de atraccion o de rechazo, segun

muevan a hacer algo en favor de los demas o a dejar de hacer algo que

se esta realizando o que podria hacerse.
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La motivacion también puede ser debida a factores intrinsecos y factores
extrinsicos. Los primeros vienen del entendimiento personal del mundo y los

segundos vienen de la incentivacion externa de ciertos factores.

Factores extrinsicos pueden ser:

. El dinero

. El tiempo de trabajo
. Viajes

. Coches

. Cenas

. Bienes materiales

Todos estos factores pueden incrementarse o decrementarse en el
espacio alrededor del individuo, sin embargo, los factores intrinsecos
dependen del significado que le de la persona a lo que hace. Si bien es cierto,
los llamados factores extrinsicos también dependen de esta interpretacion de
la persona, éstos pueden cambiarse radicalmente de forma muy rapida
mientras que los intrinsecos requieren de un trabajo de asimilacion mas
adecuado a la mente del individuo. Los factores intrinsecos tratan de los
deseos de las personas de hacer cosas por el hecho de considerarlas

importantes o interesantes.?®

2.3.7.1 Incentivos

Se dice que el incentivo mas poderoso que pueden utilizar los gerentes
es el reconocimiento personalizado e inmediato. Unas palabras de
agradecimiento dichas sinceramente por la persona apropiada en el momento
oportuno pueden significar mas para un empleado que un aumento de

sueldo, una recompensa formal o toda una pared de certificados o placas.

% http://es.wikipedia.org/wiki/Motivacién, 24 de mayo de 2010.
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Parte del poder de tales reconocimientos proviene de saber que
alguien dedico el tiempo necesario para darse cuenta del logro, buscar al

empleado que lo obtuvo y felicitarlo personalmente en forma oportuna.

Los empleados creen cada vez mas que la satisfaccion que puedan
derivar de su trabajo depende del reconocimiento por su desempefio y de un
salario adecuado. Esto es particularmente cierto en el caso de empleados
altamente interesados en su trabajo, y que encuentran satisfaccién en sus

logros.
Algunas recompensas no monetarias

e Tiempo libre

e Banquetes

e Almuerzos

e Excursiones de compras

e Libros, discos, video casetes

e Asistencias a seminarios o conferencias, etc.

Una de las recompensas mas frecuentes en la mayoria de las
organizaciones es la del "EMPLEADO DEL MES”. Este tipo de reconocimiento
puede basarse en diversos criterios, formales e informales, y pueden
otorgarse tanto por realizaciones excepcionales como por muchas actividades
dignas de elogio. Una bonificacién en dinero contante y sonante es un
estimulo real y significativo. El Unico problema con dar dinero es que
frecuentemente los empleados se lo gastan en pagar cuentas pendientes y la

recompensa se les olvida pronto.

No obstante, el dinero, o los sustitutivos del dinero (tales como cupones que
pueden ser canjeados por productos), les dan a los empleados flexibilidad
para decidir como utilizar la recompensa; esta libertad de elegir aumenta la
posibilidad de satisfaccion.
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2.3.7.2 Actitudes

Las actitudes son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre
objetos personas o acontecimientos. Manifiestan la opinidn de quien habla
acerca de algo. Si digo que me gusta mi trabajo, expreso mi actitud hacia mi
trabajo.

Las actitudes no son lo mismo que los valores, lo que se comprende si
atendemos a los tres componentes de una actitud: cognicion, afecto y

comportamiento.?®

2.3.7.3 Objetivos a alcanzar

Es un sistema para que los subordinados y sus superiores establezcan
asociadamente objetivos de desempefio, revisen periddicamente el avance

hacia los objetivos y asignen las recompensas con base en dicho avance.

A su vez es una técnica de direccidn de esfuerzos a través de la planeacién y
el control administrativo basada en el principio de que, para alcanzar
resultados, la organizacidon necesita antes definir en qué negocio esta

actuando y a dénde pretende llegar.?’
2.3.7.4 Remuneracion

Es el proceso que incluye todas las formas de pago o compensaciones

dadas a los empleados derivadas de su empleo.?®

Los salarios son uno de los factores de mayor importancia en la vida

econdmica y social de toda comunidad. Los trabajadores y sus familias

% Robbins,Stephen P. Comportamiento organizacional, 102, Pearson educacién. México 2004. Editor
Enrique Quintanar Duarte. Pag. 71

27 www.gestiopolis.com, 24 de mayo de 2010.

8 Chiavanato, Idalberto. Gestion del Talento Humano. Mc Graw Hill, México.
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dependen casi enteramente del salario para comer, vestirse, pagar el alquiler

de la casa en que viven y subvenir a todas sus demas necesidades.

El salario es el pago que recibe de forma periddica un trabajador de
mano de su empleador a cambio de que éste trabaje durante un tiempo
determinado para el que fue contratado produzca una determinada cantidad
de mercancias equivalentes a ese tiempo de trabajo. El empleado recibe un
salario a cambio de poner su trabajo a disposicion del jefe, siendo éstas las

obligaciones principales de su relacion contractual.

2.3.8 OPTIMIZAR LA EFICIENCIA Y PRODUCTIVIDAD

La eficiencia significa la dptima utilizacion de los recursos disponibles
para la obtencion de resultados deseados. La eficiencia en el personal
significa la habilidad que posee una persona para lograr sus propios objetivos
o realizar las tareas que le han sido encomendadas. Un individuo es eficiente
en la medida en que logra objetivos. Si nos acercamos a alguien para
solicitarle algo, seremos eficientes si logramos que se nos otorgue aquello

que hemos pedido.

La productividad implica medicion, la que a su vez es un paso esencial
del proceso de control el cual ayuda optimizar la eficiencia del empleado

mejorando notoriamente el trabajo que se desempena.

2.3.8.1 Maximo desarrollo de sus labores y Satisfaccion en el

puesto de trabajo.

La satisfaccion laboral es el conjunto de las actitudes generales del

individuo hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene
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actitudes positivas hacia este; quien esta insatisfecho muestra en cambio
actitudes negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los
trabajadores casi siempre se refiere a la satisfaccion laboral; de hecho, es

habitual utilizar una u otra expresién indistintamente.?

La satisfaccion en el trabajo es simplemente la diferencia entre la
cantidad de recompensas que los trabajadores reciben y la cantidad que
deberian recibir. La satisfaccion en el trabajo representa una actitud mas que

un comportamiento.

2.3.8.2 Eficiencia y Eficacia.

La eficiencia consiste como se hacen las actividades dentro de la
institucion, el modo de ejecutarlas, mientras que la eficacia es para que se
hacen las actividades, cuales resultados se persiguen y si los objetivos que se

traza la institucion se han alcanzado.

Para las organizaciones lograr un alto grado de eficiencia es necesario
trabajar en ambientes altamente motivadores y rotantes, participativos y con
un personal altamente motivado e identificado con la organizacion, es por ello
que el empleado debe ser considerado como un activo vital dentro de ella,
por lo que los directivos deberan tener presente en todo momento la
complejidad de la naturaleza humana para poder alcanzar indices de eficacia

y de productividad elevados.

2 Robbins,Stephen P. Fundamento de Comportamiento organizacional, 52 ediccion, Prentice-hall,
hispanoamericano, S.A .México. Editor Luis Gerardo Cedefio Plascencia. Pag 25.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizara el estudio descriptivo y
exploratorio. Descriptivo Por qué es el idoneo para detallar el fendmeno
permitiendo establecer contacto con la realidad y permitiendo plantear
hipotesis acerca del problema en estudio. La investigacion descriptiva mide
o evalia diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a
investigar. Este tipo de investigacion permitira describir aspectos
caracteristicos fundamentales, de los usuarios de la alcaldia municipal de La

Union.

Exploratorio Por qué permite el repaso de la literatura y/o datos
disponibles, o acercamientos cualitativos tales como discusiones informales
con los consumidores, empleados, gerencia y acercamientos mas formales

con entrevistas profundizadas.

3.2 POBLACION

Poblacion: “Es la totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas

caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia”.

En la investigacidon existen dos tipos de poblaciéon, una compuesta por
los empleados de la Alcaldia Municipal de La unidn, la cual cuenta con 119
empleados distribuidos en las siguientes funciones o dreas: Alcalde,
Secretaria del Alcalde, Jefe de Registro de Estado Familiar, Ordenanza,
Catastro, UACI, Aseo, Cementerio, Alumbrado. Treinta de soporte

administrativo, cinco técnicos, setenta y un operativos, trece directivos.
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Otra parte de esta poblacion esta integrada por los usuarios de la
Alcaldia, representados por los habitantes de la Ciudad y habitantes de los
respectivos Cantones, municipios que pertenecen al departamento de la
union y que solicitan servicios de la Institucion, en total los habitantes a la
fecha son aproximadamente de 238,217 en el departamento y 34,045 en el

municipio de La unién.*

La poblacidén que sera objeto de investigacion se encuentra ubicado en
la Zona Oriental de El Salvador, en el Departamento de La unidn,
especificamente en la Ciudad de La Unidn y esta situado en el extremo este
del pais. Colinda al Oeste con los departamentos de San Miguel y Morazan, al
Norte y este con Honduras, al Sureste con el Golfo de Fonseca y al Sur con el

Océano Pacifico. El departamento cuenta con dieciocho municipios:
1. Anamords
2. Bolivar
3. Concepcidén de Oriente
4. Conchagua
5. El Carmen
6. El Sauce
7. Intipuca
8. La Unidén
9. Lislique
10. Meanguera del Golfo

11. Nueva Esparta

30 VI Censo de Poblacion y V de Vivienda 2007. Direccién General de Estadisticas Y Censos. El Salvador,
Abril 2008. www.google.com,15 de julio de2010.
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12. Pasaquina

13. Polords

14. San Alejo

15. San José La Fuente
16. Santa Rosa de Lima
17. Yayantique

18. Yucualquin 3

3.3 METODO DE MUESTREO Y TAMANO DE LA MUESTRA

Muestra: Es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual
realmente se obtiene la informacidn para el desarrollo del estudio y sobre la
cual se efectuaran la medicién y la observacion de las variables objeto de

estudio.

Para efectos de la recoleccion de la informacion se tomaran en cuenta

dos criterios, debido a la naturaleza de cada poblacion.
Método de muestreo

La muestra para la poblacion compuesta por los habitantes de la
Ciudad de La Union se obtuvo utilizando el Método de Muestreo Aleatorio
Simple, para una poblacién infinita. El muestreo aleatorio simple es un

procedimiento de seleccidn de una muestra por el cual todos y cada uno de

31 www.wikipedia.com, Enciclopedia libre. 15 de julio de 2010.
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los elementos de la poblacién tiene por igual probabilidad de ser incluidos en

la muestra.>?

Se utiliza este tipo de método aun conociendo la poblacién, ya que
para la aplicacién de otro tipo de métodos estadisticos existe un limite
determinado para clasificar cada tamano de poblacion, es por ello que se ha

utilizado este tipo de método.

Tamaio De La Muestra

Para calcular la muestra de los empleados de la Alcaldia Municipal de

La Unién utilizaremos la siguiente formula®:
n= 7> P.Q.N
(N-1) E24+ Z2.P. Q
Donde:
n = Tamano de la muestra. P = Proporcién poblacional de ocurrencia de

un Evento.

N = Tamano de la poblacion.  Q = Proporcion poblacional de la no
Ocurrencia del Evento.
E = Error muestral. Z = Valor critico a un coeficiente

Confianza.

32 Gidalberto Bonilla, Estadistica II Métodos Practicos de inferencia de estadistica, 2 Edicién 1992. UCA
Editores San Salvador, El Salvador. Pag.11.
337 P

Idem pag. 92
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Para la investigacion se manejaron las siguientes restricciones.
Z=1.96 = 0.95.

P= 50% = 0.50

Q= 50 % = 0.50

N = 119 empleados

E= 0.05

Aplicando la férmula para calcular la muestra, se tiene:

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (119) n = 91 empleados

(119) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)
La muestra nos indica que 91 es el nimero de empleados a entrevistar.

Ahora procedemos a determinar la muestra para los ciudadanos del

municipio.
n= 7> P.Q.N
(N-1) E2+ Z2.P.Q
En donde:
n= Tamano de la muestra. P = Proporcién poblacional de ocurrencia de

un Evento.

N = Tamaio de la poblacion.  Q = Proporcidn poblacional de la no
Ocurrencia del Evento.

E = Error muestral. Z = Valor critico a un coeficiente de

Confianza.
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Para la investigacion se manejaron las siguientes restricciones.
Z=1.96 = 0.95.

P= 50 % = 0.50

Q= 50 % = 0.50

N = 238, 217 habitantes

E= 0.05

Sustituyendo:
A nivel Departamental:

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (238, 217) n = 383 personas

(238, 217) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)

A nivel Municipal:

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (34,045) n = 380 personas

(34,045) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)

La muestra calculada de 383 es el total de los habitantes del
departamento de La uniéon y 380 habitantes en el municipio que se van a

encuestar para desarrollar la investigacion.
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3.3 FUENTES DE INFORMACION: PRIMARIA Y SECUNDARIA

Fuentes Primarias

Son aquellas en las que la informacién se encuentra en su
origen, y por lo tanto debe ser elaborada por primera vez y de forma
especifica. Es asi también la fuente documental que se considera material
de primera mano relativa a un fendmeno que se desea investigar. Para dicho
estudio se ha utilizado como fuente de informacién primaria: Reuniones con
el jefe de recursos humanos de la Alcaldia Municipal, llamadas telefénicas, y

la Observacion directa.

Ademas se hara uso de las principales técnicas de recoleccién de
informacion (encuestas, cuestionarios y entrevistas), permitiendo tener un
diagnostico acerca de la forma en que la Alcaldia Municipal de La Unién

maneja la labor en la atencion al cliente.

Fuentes Secundarias

Son aquellas que presentan informacién ya elaborada o
existente, que fue generada anteriormente con otra finalidad. Como fuente
secundaria se ha utilizado: Consultas de libros, Tesis, Articulos de la
Constitucion de la Republica de El Salvador, Cdédigo Municipal, Cédigo de
trabajo, Legislaciéon Administrativa (Normas de Control Interno de la Corte de

Cuentas, Ley del Seguro Social) e informacién a través de las paginas web.
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3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION Y TECNICAS DE
RECOLECCION DE INFORMACION

El tipo de investigacidn que se realizara es de forma descriptiva, y para
lograr obtener una adecuada y exacta recoleccion de informacién se utiliza la
técnicas como el cuestionario, entrevista, encuesta ya que estas son mas
sencillas, rapidas y resulta mas apropiadas para poderla aplicar en el campo

de la investigacion.

3.5.1 Cuestionario

Para la aplicacion de la técnica de la encuesta se estructura un
cuestionario que supone seguir una metodologia sustentada en el cuerpo de

la teoria, es decir el marco conceptual en que se apoya el estudio.

Cada una de las preguntas que se incluyan debe estar dirigida a
conocer aspectos especificos de las variables e indicadores, con el fin de

obtener informacion necesaria acerca del fendmeno en estudio.

Los cuestionarios estan estructurados en dos categorias, uno disefiado
para los empleados de la Alcaldia el cual consta de 33 preguntas y un
segundo elaborado para los diferentes usuarios de la Institucion que consta
de 22 preguntas, ambos cuestionarios constan solamente de preguntas

cerradas.

3.5.2 Entrevista

Para el desarrollo de esta técnica se empleara una guia de

entrevista con preguntas abiertas, la cual facilitara la conduccion de la
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entrevista, y que se realizara con el objetivo de conocer la opinién del

gerente de la Alcaldia Municipal de La Union.

Cada una de las preguntas que se incluyan debe estar dirigida a
conocer aspectos especificos de las variables e indicadores, con el fin de

obtener informacion necesaria acerca del fendmeno en estudio.

Los cuestionarios estaran estructurados por preguntas cerradas para

los empleados y clientes.

3.6 FORMA DE ANALIZAR Y TABULAR DATOS

Al tener reunida toda la informacion obtenida de los instrumentos se
procede a la tabulacion de los datos a través de cuadros estadisticos los

cuales reunen los criterios de cada pregunta.

Para el procesamiento de la informacion es necesario la construccién
de tablas de doble entrada relacionando el nimero de preguntas con el total
de las respuestas que se obtuvieron junto con el porcentaje de casa una de
ellas, después se procedera, cada una de las preguntas del cuestionario junto
con el cuadro relacional de doble entrada y se construird un grafico que
demuestre los valores obtenidos del total de los encuestados que

respondieron para su posterior analisis e interpretacion.

Los datos obtenidos del cuestionario seran tabulados en una tabla que
contiene tres columnas, en la primera columna se mencionan las alternativas
de repuestas, en la segunda columna va la frecuencia de cada alternativa y
en la tercera columna se colocard la frecuencia porcentual de cada
alternativa. Las fuentes de informacion se mencionan en el extremo inferior

izquierdo de la tabla. (Ver la siguiente tabla).

81



Tabla No. X

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.

Si

No

Total

Fuente: Cuestionario

Los datos tabulados se representaran en un grafico circular, el cual
es de especial utilidad para mostrar porcentajes de una variable. Se crean
marcando una porcidon del circulo correspondiente cada categoria de la

variable. (Ver grafico).

Grafico No. X

asi
O No
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CAPITULO IV

ANALISIS E
INTERPRETACION
DE RESULTADOS



CAPITULO 1V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Este capitulo contiene los resultados obtenidos en la investigacion de
campo, lo cual se logro mediante un cuestionario realizado a los usuarios de
la Alcaldia Municipal de La Unién, asi como también mediante una encuesta
dirigida a los empleados que laboran en la alcaldia. A continuacion se
presentan las interrogantes con sus respectivos cuadros de Tabulacién y

Graficos que reflejan lo expresado por dichas fuentes.

4.1 TABULACION DE DATOS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS
USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA UNION.

1. ¢Considera usted que la implementacién de un plan de capacitacién ayuda a
los empleados a mejorar la atencidn al consumidor en la Alcaldia Municipal de La

Union?

OBJETIVO: Identificar si la implementacién de un plan de capacitaciéon ayudara a

los empleados a mejorar la atencién al consumidor.
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PREGUNTA 1

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 361 95%

NO 19 5.0%

TOTAL 380 100%

LY

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion recolectada, el 95%
de la poblaciéon de la ciudad de La Unién considera que la implementacién de un
plan de capacitacion ayuda a los empleados a mejorar la atencion al consumidor y

un 5% opina que dicho plan no ayuda a mejorarla.

La mayoria de la poblacién opina que es necesario implementar un plan de
capacitacion para mejorar la atencion al consumidor en la Alcaldia Municipal de La
Union.
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2. ¢(Considera que los empleados deben recibir algun tipo de capacitacion?

OBJETIVO: Identificar la necesidad de capacitar a los empleados.

PREGUNTA 2
ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 380 100%
NO 0 0%
TOTAL 380 100%
0

mSl

HNO

ANALISIS E INTERPRETACION: Conforme a la informacion recolectada un 100%

de la poblacion encuestada opina que se deben capacitar a los empleados para
mejorar la atencidn al cliente.

El total de la poblacidn indica que es necesario para que los empleados ce brinden

un mejor servicio a los consumidores, satisfaciendo asi sus necesidades diarias.
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3. ¢Qué tipo de capacitacion cree que se les debe impartir a los empleados?

OBJETIVO: Conocer el tipo de capacitacion a impartir a los empleados segun los

consumidores.

PREGUNTA 3

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencion al cliente 93 24.5%
Aumento de eficiencia 67 17.6%
laboral

Etica 80 21.1%
Trabajo en equipo 27 7.1%
Motivacion 73 19.2%
Otros 40 10.5%
TOTAL 380 100%

W Atencion al cliente

B Aumento de eficiencia
laboral

m Etica

M Trabajo en equipo

B Motivacion

W Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: Segin a la poblacidn encuestada, 24% opina
que la capacitacion que tienen que recibir los empleados es sobre atencién al cliente,
18% aumento de eficiencia laboral, 21% de ética, 7% sobre trabajo en equipo, 19%

motivacion y un 11% opina que se les debe dar otro tipo de capacitacion.

La mayoria de los habitantes de la ciudad de La Unidn considera que la atencién al

consumidor es el factor mas importante a capacitar en los empleados de la Alcaldia.
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4. (Qué beneficios se obtendrian con la

capacitacion?

implementacion de un plan de

OBJETIVO: Determinar los beneficios que se obtendria al implementar un plan

de capacitacion a los empleados de la Alcaldia Municipal de La Unién.

PREGUNTA 4
ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Mejorar la atencion al 103 27.1%
cliente
Mayor eficiencia y 58 15.3%
productividad
Ambas 219 57.6%
TOTAL 380 100%

. 58%

B Mejorar la atencion al
cliente

W Mayor eficienciay
productividad

Ambas

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis de la poblacion

encuestada, el 27% opina que el mayor beneficio al implementar un plan de

capacitacion seria mejorar la atencién al cliente, un 15% que mayor eficiencia y

productividad y el 58% que ambos factores.

Segun los encuestados, al implementar un plan de capacitacion se obtendrian

beneficios tanto de mejorar la atencidn al cliente como de mejorar la eficiencia y

productividad de los empleados en sus labores.

88



5. ¢Como considera los servicios que brinda actualmente la Alcaldia Municipal de

La Union?

OBJETIVO: Conocer el nivel de satisfaccion de necesidades de los usuarios de

la Alcaldia Municipal de La Unidn.

PREGUNTA 5

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 16

Muy Buena 66

Buena 83
Regular 99
Malo 116
TOTAL 380

4.2%
17.4%
21.8%
26.1%
30.5%
100%

4%

M Excelente

B Muy Buena
Buena

B Regular

= Malo

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion recopilada de los

habitantes del municipio de La Union, el 4% opina que los servicios que brinda

actualmente la Alcaldia Municipal son excelentes, 17% opina que muy buenos, 22%

opina que buenos, 26% regular y el 31% opina que mala.

Esto significa que la mayoria de la poblacion manifiesta que los servicios que brinda

la Alcaldia son malos y por ende no satisfacen sus necesidades.
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6. (Cree usted que se pueden mejorar los servicios que se brindan?

OBJETIVO: Conocer si se puede mejorar o no los servicios brindados por la
Alcaldia.

PREGUNTA 6

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 314 82.6%
NO 66 17.4%
TOTAL 380 100%

LY

HNO

ANALISIS E INTERPRETACION: Segin los resultados obtenidos el 83% de la
poblacion opinan que se puede mejorar el servicio y el 17% opinan que no se puede
mejorar este servicio.

De acuerdo a las personas encuestadas la mayoria opina que si se puede mejorar el

servicio que presta la Alcaldia municipal de La Union.
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7. Segun su criterio, ¢Qué considera usted que se debe mejorar en los servicios que

brinda la institucion?

OBJETIVO: Determinar los factores que se deben de mejorar para brindar

calidad en la atencion al consumidor.

PREGUNTA 7

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTA JE
Rapidez 81 21.3%
Calidad en el 127 33.4%
Servicio

Amabilidad 118 31.1%

Otros 54 14.2%

TOTAL 380 100%

M Rapidez

W Calidad en el Servicio

Amabilidad

W Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado el 21% de los

habitantes opinan que el factor que se debe mejorar es la rapidez, el 34% que la

calidad del servicio, el 31% la amabilidad y el 14% que otros factores.

La mayoria de los habitantes opinan que el factor mas importante a mejorar es la

calidad en el servicio brindado por los empleados de la alcaldia municipal de La

Unidn, otra mayoria opina que necesitan mayor rapidez en el servicio.
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8. ¢Como considera el desempeio de los empleados?

OBJETIVO: Evaluar el desempefio de los empleados.

PREGUNTA 8

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 33 8.7%
Muy Buena 50 13.2%
Buena 99 26.1%
Regular 116 30.5%
Malo 82 21.6%
TOTAL 380 100%

M Excelente

B Muy Buena
Buena

M Regular

m Malo

ANALISIS E INTERPRETACION: De a cuerdo a la informacion recolectada, el 9%
de los habitantes respondieron que el desempeio de los empleados es excelente, el
13% respondid que el desempeiio es muy bueno, el 26 % respondié que es bueno,

el 30% respondid que su desempeio es regular y el 22% contesto que es malo.

Esto significa, que a criterio de los habitantes de la ciudad de La Unién el
desempeno de los empleados es regular, ya que fue la respuesta de la mayoria de

las personas.
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9. De acuerdo a los servicios que presta la Alcaldia -¢Considera que dan una buena
imagen?
OBJETIVO: Determinar que con los servicios que presta la alcaldia de la ciudad

de La Unidn da buena imagen.

PREGUNTA 9

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 297 78.2%
NO 83 21.8%
TOTAL 380 100%

m S|

H NO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos el 78%
de las personas opinaron que con los servicios que brinda la alcaldia da una buena

imagen y el 22% opina que no da buena imagen.

La mayoria de los habitantes manifiestan que la alcaldia si da una buena imagen con

los servicios que presta.
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10. (Espera mucho tiempo para que le resuelvan sus problemas?

OBJETIVO: Evaluar el tiempo en resolver los problemas de los usuarios de la

Alcaldia Municipal de La Unién.

PREGUNTA 10

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 330 87%
NO 50 13%
TOTAL 380 100

m S|

HNO

ANALISIS E INTERPRETACION: Segln el andlisis realizado, el 87% de los
encuestados opina que esperan mucho tiempo para que les resuelvan los problemas

y el 13% opina que no esperan mucho tiempo.

De acuerdo a los usuarios de la Alcaldia de La Unién se tardan mucho tiempo en
resolver su problema.
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11.:Cree usted que el desempefio de los empleados es el adecuado para desarrollar
sus labores?
OBJETIVO: Determinar si el desempeio de los empleados es el adecuado para
el desarrollo de sus actividades laborales.

PREGUNTA 11

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 116 30.5%
NO 264 69.5%
TOTAL 380 100%

LY

HNO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados de las encuestas,
31% de los encuestados opinan que el desempefio de los empleados es el adecuado

para desarrollar sus labores y 69% opinan que no es el adecuado.

Con este resultado, la mayoria de los habitantes manifiesta que el desempefio de los
empleados no es el adecuado ni el necesario para poder desarrollar sus actividades
laborales.
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12.¢Considera eficiente el desempefio de los empleados de la Alcaldia Municipal de
La Unién?
OBJETIVO: Determinar la eficiencia de los empleados de la Alcaldia Municipal

de La Union.

PREGUNTA 12

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 99 26.1%
NO 281 73.9%
TOTAL 380 100%

LY

H NO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion obtenida, 26% de
los encuestados opina que el desempefo de los empleados es eficiente y el 74%
opina que dicho desempefio no es eficiente.

Como se muestra en la grafica la mayoria de los habitantes dijo que el desempefio

de los empleados de la Alcaldia Municipal de La Unidn, no es eficiente.
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13.¢.Como califica usted el ambiente laboral en la Alcaldia?

OBJETIVO: Evaluar el ambiente laboral en la Alcaldia de La Union.

PREGUNTA 13

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 33 8.7%
Muy Buena 16 4.2%
Buena 83 21.8%
Regular 116 30.5%
Malo 132 34.7%
TOTAL 380 100%

B Excelente
B Muy Buena
W Buena

B Regular

= Malo

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de las personas encuestadas, 9%
dijeron que es excelente el ambiente laboral en la alcaldia, 4% dijeron que el
ambiente es muy bueno, 22% opinan que es bueno, el 30% dijo que es regular y el
35% opina que es malo.

De acuerdo a los habitantes encuestados la mayoria manifiesta que el ambiente
laboral que existe en la alcaldia municipal de La Unién es malo.
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14.:Conoce usted la existencia de las diferentes areas, encargados del desarrollo
de la comunidad?

OBJETIVO: Identificar la existencia de las diferentes areas encargadas del

desarrollo de la comunidad.

PREGUNTA 14

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 99 26.1%
NO 281 73.9%
TOTAL 380 100%

m s

B NO

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de la poblacién encuestada, 26%
conoce la existencia de las areas encargadas del desarrollo de la comunidad vy el
74% no conoce la existencia de estas areas.

Segun la poblacién encuestada, la mayoria no conocen las diferentes areas

existentes en la alcaldia para el desarrollo de las comunidades.
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15..Cémo evalla los servicios que presta cada empleados en las diferentes areas de
la Alcaldia?

OBJETIVO: Evaluar los servicios que prestan cada empleado en las diferentes

areas de la alcaldia municipal de La Union.

PREGUNTA 15

Unidades Calificacién

Excelente Muy Buena Buena Regular  Malo
Alcalde 19 8 34 11 19
Secretaria del 0 25 29 21 16
Alcalde
Jefe de Registro 4 11 34 27 15
de Estado Familiar
Ordenanza 0 15 36 25 15
Catastro 4 4 35 26 22
UACI 4 28 27 24
Aseo 0 18 18 50 5
Cementerio 0 48 28 7
Alumbrado 15 8 30 19 19

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de la poblacidn encuestada, desde el
sefior Alcalde hasta el area del alumbrado desempefia de forma buena sus

funciones.

Esto significa que el mayor porcentaje de la poblacion considera que los servicios
que brindan cada uno de los empleados de las diferentes areas de la alcaldia

municipal de La Unién son buenos.
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16..Cree que existe una buena comunicacion entre los empleados para lograr

mayor eficiencia en sus labores?

OBJETIVO: Conocer si existe una buena comunicacion entre los empleados para

lograr mayor eficiencia en sus labores.

PREGUNTA 16

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 116 30.5%
NO 264 69.5%
TOTAL 380 100%

mSsl

ENO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado, el 31% de los
encuestados opina que si existe una buena comunicacion entre los empleados de la

alcaldia y el 69% opinaron que no existe una buena comunicacion.

De acuerdo a la gréfica los habitantes piensan que no existe una buena
comunicacién entre los empleados para poder lograr una mayor eficiencia en sus

labores.
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17..Considera usted que el personal de la Alcaldia se encuentra capacitado para
desarrollar sus labores?

OBJETIVO: Evaluar la capacidad de los empleados de la alcaldia para

desarrollar sus labores.

PREGUNTA 17

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 50 13.2%
NO 330 86.8%
TOTAL 380 100%

m s

ANALISIS E INTERPRETACION: Segun los resultados obtenidos, el 13% dijeron
que el personal de la alcaldia se encuentra capacitado para desarrollar sus labores y
el 87% dijo que no estan capacitados.

Segun los habitantes encuestados el personal no se encuentra debidamente
capacitado para desarrollar sus labores dentro de la alcaldia municipal de La
Union.
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18..Cémo califica usted la rapidez en el servicio brindado por los empleados?

OBJETIVO: Calificar la rapidez en el servicio brindado por los empleados.

PREGUNTA 18

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 16 4.2%
Muy Buena 50 13.2%
Buena 99 26.1%
Regular 132 34.7%
Malo 83 21.8%
TOTAL 380 100%

4%

B Excelente

B Muy Buena
Buena

M Regular

m Malo

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado, el 4% de
los habitantes opinaron que la rapidez en el servicio brindado por los empleados
es excelente, el 13% opina que es muy bueno, el 26% dijo que la rapidez en el

servicio es buena, el 35% opino que es regular y el 22% dijo que es malo.

Segun la mayoria de usuarios de la alcaldia municipal de La Unidn la rapidez en
el servicio que brinda el personal es regular, ni se encuentra totalmente
satisfechos con el tiempo que tiene que esperar a que los atienda y resuelvan

sus problemas.
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19..Considera que el servicio que brindan se enfoca en satisfacer las necesidades

del consumidor?

OBJETIVO: Evaluar si el servicio brindado por el personal de la alcaldia se

enfoca en satisfacer las necesidades del consumidor.

PREGUNTA 19

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 198 52.1%
NO 182 47.9%
TOTAL 380 100%

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a los habitantes encuestados,
52% dijeron que el servicio que presta los empleados se enfoca en satisfacer
necesidades del consumidor y el 48% dijo que no se enfoca en satisfacer sus
necesidades.

El mayor porcentaje de los habitantes coincide en que el servicio brindado por el
personal de la alcaldia tiene como prioridad satisfacer todas las necesidades del
consumidor.
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20..Considera necesario motivar a los empleados con incentivos para lograr un

mayor desempefio en sus labores?

OBJETIVO: Determinar la necesidad de motivar a los empleados con incentivos

para lograr un mayor desempefo en sus labores.

PREGUNTA 20

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 231 60.8%
NO 149 39.2%
TOTAL 380 100%

m S|

H NO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion obtenida, 61%
manifestd que es necesario motivar a los empleados con incentivos para lograr

un mayor desempefio laboral, el 39% dijo que no es necesario.

El mayor porcentaje de los usuarios de la alcaldia sugiere que es necesario que
se motiven a los empleados con algun tipo de incentivo para que aumenten y

mejoren su desempeno laboral.
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21..Qué tipo de incentivos cree que se le debe dar al empleado?

OBJETIVO: Determinar el tipo de incentivo que se le debe dar al empleado.

PREGUNTA 21

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Aumentos de sueldo 70 18.4%
Asensos 50 13.2%
Reconocimientos 100 26.3%
Premios 110 28.9%

Otros 50 13.2%

TOTAL 380 100%

B Aumentos de sueldo

M Asensos
Reconocimientos

M Premios

W Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: Segun las persona encuestadas, 19% opinan
que el tipo de incentivo para los empleados debe ser aumentos de sueldo, 13%
dijo que ascensos, 26% reconocimientos, 29% dijeron que premios y 13%

respondid que otro tipo de incentivo.
De acuerdo al cuadro, los habitantes respondieron que el tipo de incentivo que

deberian de darles a los empleados son premios para lograr una mayor

productividad y eficiencia, ya que fue el que mayor porcentaje obtuvo.
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22.¢Qué recomendaria al empleado?
OBJETIVO: Determinar la mejor cualidad que el empleado debe poner en

practica para mejorar los servicios a los usuarios de la alcaldia.

PREGUNTA 22

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Honestidad 46 12.1%
Atencion rapida 55 14.5%
Simpatia 38 10.0%
Atencion personal 33 8.7%
Puntualidad 33 8.7%
Cortesia 42 11.1%
Confiabilidad 33 8.7%
Personal bien informado 33 8.7%
Diligencia 25 6.6%
Trabajar en equipo 42 11.1%
TOTAL 380 100%

W Honestidad

W Atencion rapida

m Simpatia

B Atencion personal

B Puntualidad

m Cortesia
Confiabilidad

Personal bien informado

Diligencia

Trabajar en equipo

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion recolectada, el
mayor porcentaje lo obtuvo la atencién rapida de un 14% vy la cualidad que menor
porcentaje obtuvo fue la diligencia con 6%.

A criterio de los usuarios de la alcaldia municipal de La Unidn, los empleados deben
mejorar la atencién rapida para lograr satisfacer sus necesidades y mejorar sus

servicios.
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4.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS DE LA ENCUESTA
DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA
UNION.

1. ¢Ha recibido usted algun tipo de capacitacion para mejorar la atencién al
cliente?
OBJETIVO: Conocer mediante la opinion de los empleados si han recibido algin

tipo de capacitacion para mejorar la atencion al consumidor.

PREGUNTA 1

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 82 90.1%
NO 9 9.9%
TOTAL 91 100%

LY

H NO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a las encuestas realizadas a los
empleados, el 90% de los empleados no ha recibido ningun tipo de capacitacién y el

10% manifiesta que si ha recibido capacitacion.

Como nos muestra la grafica son pocos los empleados que han recibido
capacitaciones para desempefiar sus labores ya que la mayoria respondié que no
ha recibido algun tipo de capacitacion.
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2. ¢(Considera que la capacitacion es importante?
OBJETIVO: Determinar la importancia de la capacitacién para mejorar el desarrollo

laboral de los empleados.

PREGUNTA 2

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 91 100.0%
NO 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSl

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado a los
empleados el 100% dijo que es importante la capacitacion.

El total de la poblacién encuestada opina que la capacitacién es muy importante

tanto para su desarrollo personal como para su desarrollo laboral.

108



3. Con las capacitaciones que ha recibido, ¢Qué cambios positivos ha visto en su
desarrollo laboral y personal?

OBJETIVO: Conocer los cambios positivos que los empleados han visto con la

capacitacion tanto en su desarrollo laboral y personal.

PREGUNTA 3
ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Aumento de Conocimientos 3 3.3%
Mejora de habilidades y destrezas 42 46.2%
Aumento de su autoestima 21 23.1%
Mejora del ambiente laboral 15 16.5%
Otros 10 11.0%
TOTAL 91 100
m Aumento de
3% Conocimientos

B Mejora de habilidadesy
destrezas

Aumento de su

23% autoestima

B Mejora del ambiente
laboral

W Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion obtenida, el cambio
positivo que mayor porcentaje obtuvo es la mejora de habilidades y destrezas con

un 46% y el que menos obtuvo fue el aumento de conocimientos con un 3%.

La mayoria de los empleados de la alcaldia municipal de La Unién respondié que
el mayor beneficio que han obtenido con la capacitacion ha sido la mejora de sus
habilidades y destrezas, ya que esto les ayuda a aumentar su eficiencia y eficacia

el trabajo.

109



4. ¢(Considera la implementacién de un plan de capacitacion para aumentar la

eficiencia en el desempefio de su trabajo?

OBJETIVO: Conocer si la implementacion de un plan de capacitacién aumentara

la eficiencia en el desarrollo del trabajo de los empleados-

PREGUNTA 4

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 91 100.0%
NO 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

m s

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
100% dijo que la implementacién de un plan de capacitacion aumentara la
eficiencia en el desempefio de su trabajo.

Todos los empleados manifiestan que para aumentar su eficiencia y eficacia

laboral es necesario implementar un plan de capacitacion que les ayude a

mejorar la atencién al consumidor.
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5. ¢Cree que un plan de capacitaciéon contribuird en el desarrollo del
personal?

OBJETIVO: Conocer si el plan de capacitacion ayudara a los empleados en su
desarrollo personal.

PREGUNTA 5

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 91 100.0%
NO 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

m S|

H NO

ANALISIS E INTERPRETACION: Segun el cuadro, el 100% de los empleados

dijeron que el plan de capacitacién les ayudara en su desarrollo personal.

De acuerdo a los empleados este plan contribuird en gran manera a su desarrollo

personal ya que es una herramienta esencial es su crecimiento intelectual.
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6. ¢Cada cuanto tiempo recibe capacitacion?

OBJETIVO: Determinar cada cuanto tiempo reciben capacitacion los empleados

de la alcaldia municipal de La Unién.

PREGUNTA 6

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral
Anual
TOTAL

0
0
46
27
18
91

0.0%
0.0%
50.5%
29.7%
19.8%
100%

0%

0%

H Mensual

M Bimensual
Trimestral

M Semestral

® Anual

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos, el

50% de los empleados respondieron que reciben capacitaciones trimestralmente,

el 30% recibe semestralmente y el 20% recibe anualmente.

La mayoria de los empleados manifiesta que cada tres meses es el tiempo en

que ellos reciben capacitaciones para mejorar su eficiencia y eficacia.

112



7. ¢(Le gustaria recibir algun tipo de capacitacion?

OBJETIVO: Evaluar el interés que tienen los empleados por recibir algun tipo de
capacitacion.

PREGUNTA 7

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 91 100.0%
NO 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

m Sl

B NO

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
100% contesto que le gustaria recibir algin tipo de capacitacion, ya que de esta

manera se puede lograr cambios en la alcaldia.
El interés que presentan los empleados para recibir capacitacion en total, ya que

todos concuerdan en recibir este apoyo para aumentar sus conocimientos y
habilidades en su trabajo.
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8. ¢Qué tipo de capacitacion le gustaria recibir?

OBJETIVO: Conocer el tipo de capacitacion que a los empleados de la alcaldia

le gustaria recibir.

PREGUNTA 8

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Talleres 30 33.0%
Seminarios 38 41.8%
Conferencias 23 25.3%
TOTAL 91 100%

H Talleres

M Seminarios

Conferencias

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los encuestados, el 33% opino
que el tipo de Capacitacidén que le gustaria recibir son talleres, el 42% le gustaria

recibir seminarios y el 25% le gustarian las conferencias.

De acuerdo a los resultados de la grafica, a los empleados les gustaria recibir
seminarios como capacitaciones ya que es mas dinamico en los cuales pueden
desarrollar sus habilidades personales y compartir con sus companeros de

trabajo.
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9. ¢Qué beneficios obtendrian con la capacitacion?
OBJETIVO: Determinar los beneficios que se obtendrian con la capacitacion de

los empleados.

PREGUNTA 9

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Mejorar la atencioén al cliente 39 42.9%
Aumento de la Productividad Laboral 26 28.6%
Mejorar el amiente laboral 13 14.3%
Cumplimiento de metas 7 7.7%

Otras 6 6.6%

TOTAL 91 100%

8% % B Mejorar la atencion al
cliente

B Aumento de la
Productividad Laboral
Mejorar el amiente
laboral

H Cumplimiento de
metas

W Otras

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los encuestados, el 43% ha
manifestado que el mayor beneficio seria mejorar la atencidn al cliente, el 28% dice
que el aumento de la productividad laboral, el 14% que el mejoramiento del
ambiente laboral, por otro lado el beneficio de cumplimiento de metas obtuvo un
porcentaje de 8% y otro tipo de beneficio un porcentaje de 7%.

Como se puede observar en el grafico, la mayoria de las personas encuestadas

contesto que el beneficio que obtendrian con la capacitacion es mejorar la atencién

al consumidor, ya que es el factor mas importante de su trabajo diario.

115



10.¢Considera usted que un plan de capacitacion mejorara la imagen de la
institucion?

OBJETIVO: Conocer si el plan de capacitacion mejorara la imagen de la
institucion.

PREGUNTA 10

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 91 100.0%
NO 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSl

B NO

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado, el 100% de los

empleados contestaron que el plan de capacitacion mejorara la imagen de la
institucion.

El total de la poblacién encuestada opino que se les beneficiara no solo a mejorar la
imagen si no también el funcionamiento de toda la institucién, ya que es la
herramienta que ellos necesitan para aumentar su productividad en el trabajo y por

ende la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de la alcaldia.
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11.¢Existe en la institucion una persona encargada de avaluar su desempeio?

OBJETIVO: Determinar si existe una persona encargado de evaluar el

desempefio de los empleados.

PREGUNTA 11

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 73 80.2%
NO 18 19.8%
TOTAL 91 100%

mSl

B NO

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de la poblacion encuestada, el 80%
respondié que existe una persona encargada de evaluar el desempefio de sus
labores, en cambio el 20% respondidé que no existe nadie quien les pueda decir
cdmo debe desempeiiar sus labores.

De acuerdo a la grafica, la mayor parte de los empleados manifiesta que hay una

persona encargada de monitorear y evaluar su desempefio laboral.
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12..Quién es la persona que evalla su desempefio en el trabajo?

OBJETIVO: Determinar a la persona encargada de evaluar el desempefio de los

empleados en el trabajo.

PREGUNTA 12
ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Alcalde 0 0.0%
Encargado del area 66 72.5%
Otras 25 27.5%
TOTAL 91 100%

0%

H Alcalde

M Encargado del
area
Otras

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de las personas encuestadas, el
73% de los empleados respondié que poseen un encargado de area y que es
quien los evalla en su desempefio, el 27% dijeron que son personas ajenas a su

area de trabajo.

Como podemos ver en la grafica, nadie respondid que el alcalde fuese el
responsable de evaluar el desempeno de los empleados, si no que en cada area
hay una persona responsable de que cada uno de ellos realice su trabajo de la

mejor manera y con el objetivo de cumplir con las expectativas del consumidor.
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13..Como evalla los servicios que presta la Institucion?

OBJETIVO: Evaluar los servicios que brinda los empleados de la alcaldia

municipal de La Union.

PREGUNTA 13

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Muy Bueno 18 19.8%
Bueno 73 80.2%
Malo 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

B Muy Bueno
H Bueno

Malo

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a los empleados encuestados, en
20% de ellos opina que sus servicios son muy buenos y el 80% opina que los
servicios que presta son simplemente buenos ya que no satisfacen todas las

necesidades de los consumidores para proporcionar un servicio excelente.

La mayoria de los empleados opina que sus servicios son buenos, ya que para llegar
a ser muy buenos o mejor aun, excelentes; les falta mayores conocimiento y
aumento de sus habilidades lo que lograrian con capacitaciones continuas para asi
poder satisfacer las necesidades de los clientes.
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14.¢En qué lugar le gustaria recibir las capacitaciones?

OBJETIVO: Determinar el lugar en donde a los empleados les gustaria recibir

las capacitaciones.

PREGUNTA 14

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
En el Puesto de trabajo 0 0.0%

Fuera del trabajo 91 100.0%
TOTAL 91 100%

0%

H En el Puesto de
trabajo
M Fuera del trabajo

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de la poblacion encuestada, el
100% manifestd que les gustaria recibir las capacitaciones fuera del trabajo, ya

que piensan que es desestresante hacerlo fuera que dentro de la institucion.
De acuerdo a los empleados el lugar mas idoneo para realizar las capacitaciones

es fuera del lugar de trabajo ya que los empleados se sienten mas comodos, en

un ambiente libre de presion.
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15.:Considera que el ambiente laboral, que se desarrolla en su lugar de trabajo

es el adecuado para la realizacion de sus actividades?

OBJETIVO: Evaluar si el ambiente laboral es el adecuado para la realizacion de

sus actividades.

PREGUNTA 15

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 36 39.6%
NO 55 60.4%
TOTAL 91 100%

HSi

HNO

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
40% opina que el ambiente laboral es el adecuado para la realizacién de sus
actividades y el 60% opina que dicho ambiente no es el adecuado.

La mayor parte de los encuestados contestaron que el ambiente que existe en su

trabajo no es el adecuado para el desarrollo de sus actividades diarias, por ende
su desempeio puede tender a bajar.
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16.¢Existe una buena comunicacion entre empleado-patrono?

OBJETIVO: Conocer si existe una buena comunicaciéon entre el empleado y el
patrono.

PREGUNTA 16

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 56 61.5%
No 35 38.5%
TOTAL 91 100%

mSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
62% contesto que existe una buena comunicacién entre ellos y su patrono vy el
38% respondi6 que no la hay.

Esto significa que la mayoria de los empleados mantiene una buena

comunicacién con su jefe lo cual es muy importante en el ambiente laboral.
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17.¢Para usted es necesario la comunicacion entre empleados-patrono?

OBJETIVO: Conocer la importancia de la comunicacién entre empleado y

patrono.

PREGUNTA 17

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 91 100.0%
No 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis obtenido, el 100% de

los empleados opinan que es importante la comunicacién con su jefe.

El total de los empleados encuestados manifiestan que es de suma importancia
la comunicacién que deben de tener con su superior, ya que esto ayuda a
disminuir los diferentes problemas de malos entendidos entre los empleados y el
patrén.

123



18.¢Se siente satisfecho en su puesto de trabajo?

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los empleados en sus puestos
de trabajo.

PREGUNTA 18

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 63 69.2%
No 28 30.8%
TOTAL 91 100%

HSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
69% de los empleados se sienten satisfechos en su puesto de trabajo y el 31%
no se siente satisfecho.

La mayoria de los empleados encuestados manifiestan sentirse satisfecho en sus

puestos de trabajo.
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19.¢Considera que los servicios que brinda la institucion son de acuerdo a las

necesidades de los usuarios?

OBJETIVO: Conocer si los servicios que brinda la alcaldia son adecuados a las

necesidades de los usuarios.

PREGUNTA 19

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 82 90.1%
No 9 9.9%
TOTAL 91 100%

mSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: De los empleados encuestados el 90%
contesto que los servicios que brindan a los usuarios son adecuados para los

mismos y 10% opina que no es el servicio adecuado.
Como podemos observar en la grafica la mayor parte de los empleados opinan

que los servicios que ellos brindan estan de acuerdo a las necesidades de los

consumidores.
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20.¢Los incentivan por logros obtenidos en su trabajo?

OBJETIVO: Conocer si los empleados reciben algun incentivo por logros
obtenidos.

PREGUNTA 20

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 36 39.6%
No 55 60.4%
TOTAL 91 100%

HSi

H No

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de empleados encuestados, el 40%

respondié que los incentivan por logros alcanzados y el 60% manifestd que no lo
hacen.

La mayoria de empleados contesto que en su trabajo no reciben ningun tipo de

incentivo para motivarlos a mejorar su desempefio y ser eficientes.
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21.¢Qué tipo de incentivos le gustaria recibir?
OBJETIVO: Determinar el tipo de incentivos que les gustaria recibir a los

empleados.
PREGUNTA 21

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Reconocimientos 0 0.0%
EconOomicos 46 50.5%
Ascensos 30 33.0%
Premios 15 16.5%

Otros 0 0.0%

TOTAL 91 100%

0% 0%

M Reconocimientos

M Econdmicos

Ascensos

M Premios

W Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado, el 51% de
los empleados contestaron que el tipo de incentivo que les gustaria recibir es de
caracter econdmico, el 33% les gustarian los ascensos y el 17% le gustaria

recibir algun tipo de premio por su buen desempeiio.

Del total de los empleados que se encuestados, la mayoria dijo que le gustaria
que se les incentivara de manera econdmica ya que es el mayor beneficio para

ellos y les ayudaria mucho.
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22.¢Considera importante ser un empleado competitivo para la alcaldia?

OBJETIVO: Determinar si es importante para los empleados ser competitivos

para la alcaldia.

PREGUNTA 22

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 91 100.0%
No 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSi

H No

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado del total de
los empleados encuestados el 100% respondieron que consideran importante ser
competitivos para la alcaldia.

El total de los empleados manifiesta que es importante ser competitivos para la

alcaldia ya que asi aseguran su puesto en el trabajo y le son rentables a la

institucion.
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23.¢Se siente usted motivado en su puesto de trabajo?

OBJETIVO: Conocer si el empleado se siente motivado en su puesto de trabajo.

PREGUNTA 23

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 47 51.6%
No 44 48.4%
TOTAL 91 100%

mSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado, el 52% de
los empleados contesto que se siente motivado en su puesto de trabajo y el 48%
dijo que no se siente motivado.

La mayor parte de los empleados se sienten motivados realizando las actividades

cotidianas en su puesto de trabajo.
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24.¢/Para usted es necesario la motivacion, en el trabajo?

OBJETIVO: Conocer la importancia de la motivacién para los empleados en el
trabajo.

PREGUNTA 24

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 91 100.0%
No 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSi

H No

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados el

100 % opino que es necesaria la motivacion en el trabajo.

Todos los empleados creen que es muy importante la motivacién en el trabajo ya

que esto les ayuda a mejorar su desempefio y eficiencia laboral.
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25.¢Existen recompensas en la Alcaldia?

OBJETIVO: Conocer si a los empleados les dan recompensas por sus buen

trabajo en la alcaldia.

PREGUNTA 25

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 33 36.3%
No 58 63.7%
TOTAL 91 100%

mSi

H No

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
36% manifestd que existen recompensas en la alcaldia y el 64% dijo que no les

dan recompensas por su buen trabajo.
Esto significa que la mayoria de empleados respondieron que en la alcaldia no

les dan ningun tipo de recompensas por su buen desarrollo laboral para que ellos

se sientan motivados de seguir mejorando en su trabajo.
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26.¢Considera que se le dan oportunidades de mejorar dentro de la alcaldia?

OBJETIVO: Conocer si los empleados tiene oportunidad de mejorar dentro de la
institucion.

PREGUNTA 26

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 0 0.0%
No 91 100.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el

100% contestaron que no existen oportunidades de mejorar en la institucion.
Todos los empleados consideran que no les dan la oportunidad de poder mejorar

en su trabajo ya que no hay ningun tipo de ascensos o incentivos que haga que
los empleados puedan cambiar a un puesto mejor.
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27..Considera necesario las oportunidades (ascensos) dentro de la institucion?

OBJETIVO: Conocer si las oportunidades de mejora laboral son necesarias para

los empleados dentro de la institucion.

PREGUNTA 27

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 91 100.0%
No 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0%

mSi

B No

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis realizado, del total de
empleados encuestados el 100% manifestd que son necesarias las
oportunidades dentro de la institucion.

Los empleados manifiestan que es necesario que en la institucion donde trabajan

los puedan incentivar con oportunidades de ascenso para poder mejorar

econdmicamente y mejorar su desarrollo profesional.
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28.:Qué tipo de incentivos le brinda la institucion?

OBJETIVO: Conocer el tipo de incentivo que se les brinda a los empleados.

PREGUNTA 28
ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Econdmicos 0 0.0%
Reconocimientos 0 0.0%
Cenas 55 60.4%
Ascensos 0 0.0%
Premios 0 0.0%
Viajes 0 0.0%
Otros 36 39.6%
TOTAL 91 100%

o _| 0% M Econdmicos

H Reconocimientos
W Cenas

M Ascensos

m Premios

| Viajes

m Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los empleados encuestados, el
60% opina que los incentivos que les brinda la empresa son cenas y el 40% son

otro tipo de incentivos.

La mayoria de los empleados manifestd que los incentivos que les brindan la

empresa son cenas Yy en algunas ocasiones otro tipo de incentivo.
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29.¢.Qué tipo de prestaciones recibe?
OBJETIVO: Conocer los tipos de prestaciones que reciben los empleados en la

institucion.
PREGUNTA 29

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Seguro de vida 23 25.3%
Vacaciones 8 8.8%
Bonos 4 4.4%
Uniformes 21 23.1%
Aguinaldo 27 29.7%
Viaticos 8 8.8%
Servicio de guarderia 0 0.0%
Premios 0 0.0%
Alimentos 0 0.0%
Planes de prestamos 0 0.0%
Transportes 0 0.0%
Otros 0 0.0%
TOTAL 91 100%

0% 0%0

M Seguro de vida
M Vacaciones

m Bonos

B Uniformes

M Aguinaldo

| Vidticos

B Servicio de guarderia

H Premios
Alimentos

B Planes de prestamos

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de los encuestados, el 25%
manifestd que el tipo de prestacion que reciben es el seguro de vida, el 9%
opino que vacaciones, el 4% respondid que son bonos los que recibe, el 23%
que uniformes, el 30% dijo que aguinaldo y el 9% son viaticos.

La mayoria de los empleados contesto que la prestacién que reciben es el
aguinaldo, ya que se los dan cada mes sin falta.
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30..Qué tipo de motivacion recibe?

OBJETIVO: Conocer el tipo de motivacion que reciben los empleados en la

alcaldia.
PREGUNTA 30

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Reconocimientos 0 0.0%
Empleados del mes 0 0.0%
Aumentos de sueldo 0 0.0%
Bonos 0 0.0%
Ascensos 0 0.0%
Vales 0 0.0%
Premios 18 19.8%
Otros 73 80.2%
TOTAL 91 100%

%

0 0% 0%
0% 0% 0% 0%

M Reconocimientos
B Empleados del mes
Aumentos de sueldo
M Bonos
M Ascensos
Vales
Premios

Otros

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo a los empleados encuestados, el
20% respondid que recibe son premios y el 80% opina que otros tipos de

incentivos.

La mayoria de los empleados respondid que a ellos les dan otro tipo de motivaciones
para incentivarlos a mejorar su desempefio y productividad en el trabajo.
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31..Qué temas de capacitacion le gustaria que se impartieran?
OBJETIVO: Evaluar los temas de capacitacién que a los empleados les gustaria
que se les impartiera.

PREGUNTA 31
ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Actitudes personales 0 0.0%
Calidad en el servicio al cliente 27 29.7%
Motivacion 5 6%
Etica profesional 11 12.1%
Conducta Moral 5 5.5%
Productividad 16 17.6%
Relaciones Interpersonales 5 5.5%
Todas las anteriores 22 24.2%
TOTAL 91 100%
B Actitudes personales
0% W Calidad en el servicio al

cliente

M Motivacion

9 -
5% M Etica profesional

M Conducta Moral

M Productividad

Relaciones
Interpersonales

ANALISIS E INTERPRETACION: De acuerdo al andlisis efectuado, el 30% de los
empleados manifiesta que los temas que le gustaria que le impartieran es de la
calidad del servicio al cliente, el 6% opina que de motivacion, el 12% sobre ética
profesional, el 5% sobre conducta moral, el 18% sobre productividad, el 5% sobre
relaciones interpersonales y el 24% opino que todas las opciones antes mencionada.
El mayor porcentaje de los empleados opino que el tema de capacitacion que les
gustaria recibir es de la calidad en el servicio al cliente ya que en su trabajo la
prioridad es mejorar la atencion al consumidor.
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32.¢Qué tipos de prestaciones le gustaria recibir?
OBJETIVO: Conocer las prestaciones que les gustaria recibir a los empleados de
la alcaldia municipal de La Unidn.

PREGUNTA 32

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Seguro de vida 14 15.4%
Vacaciones 11 12.1%
Bonos 18 19.8%
Uniformes 11 12.1%
Aguinaldo 7 7.7%
Viaticos 4 5.0%
Servicio de guarderia 4 4.4%
Alimentos 7 7.7%
Planes de prestamos 4 4.4%
Transportes 11 12.1%
Otros 0 0.0%
TOTAL 91 100%

M Seguro de vida

0%

B Vacaciones
B Bonos

B Uniformes
M Aguinaldo

m Vidticos

Servicio de guarderia
Alimentos

Planes de prestamos

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de empleados encuestados, el tipo de
prestacion que les gustaria recibir que obtuvo mayor porcentaje fueron los bonos
con un porcentaje de 20%, el segundo lugar lo obtuvo el seguro de vida con 15% y
los que menos porcentaje obtuvieron fueron los servicios de guarderia y los planes
de préstamo con 4% cada uno.

De acuerdo a la grafica el mayor porcentaje de empleados consideran que el tipo de
prestacion que les gustaria recibir son bonos ya que es lo que les beneficiaria mas
en su situacion econoémica.
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33.:Qué tipo de motivacion le gustaria recibir?
OBJETIVO: Conocer el tipo de motivacion que les gustaria recibir a los

empleados.
PREGUNTA 33

ALTERATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Estabilidad en el empleo 30 33.0%
Reconocimiento Profesional 9 9.9%
Bonificaciones 13 14.3%
Servicios de restaurante 4 4.4%
Paseos y excursiones programadas 9 9.9%
Actividades deportivas 4 4.4%
Aumentos de sueldo 13 14.3%
Ascensos 9 9.9%
TOTAL 91 100%

M Estabilidad en el empleo

W Reconocimiento Profesional

® Bonificaciones

B Servicios de restaurante

B Paseos y excursiones
programadas

m Actividades deportivas

ANALISIS E INTERPRETACION: Del total de empleados encuestados, el tipo
de motivacién que les gustaria recibir que obtuvo mayor porcentaje fue la
estabilidad en el empleo con un porcentaje de 33%, el segundo lugar lo
obtuvieron el aumento de sueldo y las bonificaciones con 14% cada uno vy el
gue menos porcentaje obtuvo fueron las actividades deportivas con 4%.

La mayoria de los empleados consideran que el tipo de motivacion que les
gustaria recibir es la estabilidad en el empleo ya que esto les permite tener
seguridad de que su trabajo sera reconocido con el tiempo y una seguridad
econdmica para su familia.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

v

El Brindar un buen servicio ya no es suficiente, si el cliente no lo
percibe. Para ello es necesario tener en cuenta aspectos que hacen que
los consumidores se sientan satisfechos con el servicio ofrecido en la
alcaldia. Segun las respuestas que se obtuvieron de la investigacion de las
preguntas No. 4(Cuestionario para empleados) y No. 1 (Cuestionario para
los habitantes del municipio de La Unidn) se argumenta que es necesario
la aplicacidon de un plan que ayude a mejorar la area de atencion al cliente
encaminados a proporcionar conocimientos para el desarrollo de sus
habilidades y mejoren su actitudes y puedan desempefiarse mejor en su
trabajo. Segun las respuestas que se obtuvieron de las preguntas No. 9 y
No. 31(Cuestionario para empleados) y de las preguntas No. 3 y No.
4(Cuestionario para los habitantes del municipio de La Unién) De lo
mencionado anteriormente se valida la hipdtesis general cuyo enunciado
dice: El diseiio de un plan de capacitacion dirigido a los
empleados mejorara la atencion al consumidor de la Alcaldia

Municipal de La Union.

El éxito de una organizacion depende cada vez mas del
conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores. De acuerdo a
las respuestas de los cuestionarios aplicados de la preguntas No. 17
(Cuestionario para los habitantes del municipio de La Unién) y No.
5(Cuestionario para empleados) consideran que es parte fundamental el

desarrollo personal Por qué implica un aprendizaje a largo plazo logrando
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mejorar sus habilidades y destrezas que requieren para lograr un
desempeiio Optimo. Lo cual nos permite validar la hipdtesis especifica No.
1 que dice: La realizacion de un diagnostico de necesidades
permitira conocer las habilidades y destrezas de los empleados

de La Alcaldia Municipal de La Union.

La capacitacion proporciona la oportunidad para el desarrollo
continuo, no so6lo en un cargo actual, sino también en otras funciones en
las cuales puede ser considerada la persona. Para los empleados el recibir
temas de capacitacion acerca de la atencidn al cliente les resulta de
mucho apoyo Por qué reforzarian sus conocimientos y asi se lograria un
desempefio efectivo, y consideran que los seminarios son los indicados
para este propdsito; asi también los habitantes sefialan que los
empleados estan deficientes en temas de atencién al cliente segun los
resultados arrojados por los cuestionarios de los items No. 8(Cuestionario
para empleados) y No. 3(Cuestionario para los habitantes del municipio de
La Unidn). Por lo tanto podemos afirmar la hipdtesis No.2 que nos dice:
La determinacion de técnicas de evaluacion ayudara a conocer
qué tipo de capacitacion es la indicada para mejorar la atencidon

al consumidor en La Alcaldia Municipal de La Union.

Hay muchos factores que influyen sobre el rendimiento en el trabajo,
la motivacion en el empleado es de vital importancia Por qué depende de
esta su desempefio, en la respuestas que se obtuvieron en las preguntas
No. 23 del cuestionario aplicado a los empleados el mayor porcentaje
afirma no estar motivado, por lo que se puede decir que este factor esta
influyendo en su labores; lo antes afirmado valida la hipétesis especifica
No. 3: La elaboracion de los métodos de capacitacion contribuira

a mejorar la motivacion y asi, optimizar la eficiencia y
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productividad de los empleados de la Alcaldia Municipal de La

Union.

5.2 Recomendaciones

v

Se recomienda a la institucion que implemente un plan de
capacitacion para mejorar la atencion al consumidor, ya que este
contribuird con conocimientos que ayudara a mejorar el desempefio de los
empleados las claves para este mejoramiento son: lograr mayor
aprendizaje y desarrollo, mayor conocimiento compartido, y un sistema
disefiado para que los empleados puedan ejecutar sus tareas mas
efectivamente. Es decir, mejorar el desempefio significa mejorar los

factores que lo afectan.

Para que los empleados puedan dar a conocer sus habilidades en el
trabajo se recomienda la realizacion de un diagndstico de necesidades con
el que permite identificar las habilidades y necesidades de los

conocimientos en el desempefio de los empleados.

Se recomienda a la institucién hacer uso las de técnicas de evaluacién
para conocer qué tipo de capacitacién es la indicada y a si asegurar que la
capacitacion sea oportuna y esté enfocada en los aspectos prioritarios
para mejorar la atencién al consumidor en La Alcaldia Municipal de La

Union.

Es conveniente poner en practica los métodos de capacitacion para
contribuir en mejorar la motivacion, para aquellos empleados que estan
desmotivados y desean ser mejores a través del proceso de capacitacion;

para ello se requiere de una herramienta que los apoye a lograr su nueva
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actitud en la organizacidon para optimizar la eficiencia y productividad; es
recomendable una comunicacidon fluida entre el personal factor muy
importante para el desarrollo de la empresa ya que permite una confianza
motivadora en personal permitiendo realizar con mayor eficiencia su
trabajo. Por otra parte se recomienda un sistema de incentivos

monetarios y no monetarios.
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CAPITULO VI

“DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA UNION”

INTRODUCION

El propdsito de este trabajo radica en disefiar un plan de capacitacion
en la atencion del consumidor dirigido a los empleados de la alcaldia
municipal de La Unién, con el de fin de Mejorar el rendimiento en el
desempefio del personal. Por lo que se pretende impulsar la eficacia
organizacional; con la capacitacién se espera elevar el nivel de rendimiento
en la institucion y con ello elevar el interés por la calidad en el servicio
brindando al consumidor. Generando conductas positivas y mejoras en el
clima de trabajo, la productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de

trabajo.

Dicho trabajo inicia con el marco estratégico donde se incluye mision y
vision de la institucion, principios, politicas, normas, fines del plan y
estrategias. Luego se presentan los objetivos y la metodologia de aprendizaje
para el desarrollo de los eventos de la capacitacion. A demas se presenta el
analisis FODA en donde se encuentran las fortalezas, las oportunidades, las
debilidades, las amenazas con el fin de conocer la situacion y el estado actual
del personal de la alcaldia. En seguida se plantea el disefio del plan de
capacitacion donde contiene los temarios que se impartirdn en la

capacitacion.

El trabajo también contiene métodos y técnicas propuestas para
motivar a los empleados y lograr mejorar las actitudes del personal. Y por
ultimo se menciona el seguimiento de la capacitacion en donde habla de los
resultados que se tendria al final de la capacitacién.
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6.1 MARCO ESTRATEGICO

Mision

“Nos encargamos de garantizar la participacion ciudadana en la
formacién y conduccién de la sociedad local, haciendo uso de nuestra
autonomia para garantizar un gobierno como parte instrumental del
Municipio, encargado de la rectoria y administracién del bien comun,
en coordinacién con las politicas nacionales orientadas al desarrollo de
nuestro municipio, para cumplir con funciones de poder, autoridad y

autonomia”

Vision

“Modernizar el municipio, mediante un plan Participativo de Inversion,
el ordenamiento territorial y a su vez promover un modelo de
eficiencia, eficacia y economia en los servicios publicos,
administrativos y gerenciales, con la finalidad de potenciar una gestién

publica productiva, transparente y al servicio de la poblacion”

6.1.1 Principios

v

Responsabilidad: Los funcionarios publicos que reciben capacitacion
deberan retroalimentar a sus compafieros asi como mejorar en la

prestacion del servicio al cliente y administrativo.

147



v Compromiso Social: La capacitacion debera estar orientada a
mejorar con su operatividad las condiciones de la prestacion del

servicio a la comunidad.

v' Mejoramiento Personal: Los procesos de capacitacion y formacion

apuntaran a la potenciacion personal y laboral.

v Interdisciplinariedad: Se privilegiara la capacitacion en diferentes

areas del conocimiento para intercambiar visiones y experiencias.

6.1.2 Politicas

v' Implementar programas de capacitacion
permanentes para los empleados de la Alcaldia.

que brinde la alcaldia en beneficio del mejoramiento de las actividades

v Motivar la participacion e integracion de los

empleados a las jornadas de las capacitaciones

especificas como motivacion y atencién al consumidor.

v Las jornadas de las capacitaciones y los temas se deberan abordar

mediante la deteccidn de necesidades de capacitacion.

v El programa de capacitacion para mejorar la calidad al cliente estara

dirigido a todos los niveles jerarquicos de la alcaldia.
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v La unidad de Recursos Humanos sera la encargada de evaluar la eficacia,
y asimilacion de conocimientos de sus empleados a través de la

implantacion de los programas de capacitacion.

v' Elaborar presupuesto para las capacitaciones del personal de la Alcaldia.

6.1.3 Normas

v" No ingerir alimentos, ni bebidas mientras recibe la

capacitacion.

-
YA
) /
v' Toda persona esta obligado a permanecer en la Qf\\/jﬁ@
| (—

capacitacion en el horario que se ha establecido.
v Respetara horas de refrigerio.
v' Dentro del Saldn respetara a los instructores y compafieros de trabajo.
v' Pedira la palabra cuando desee realizar cualquier consulta.
v No se puede retirar antes de la hora indicada.
v’ Tiene la responsabilidad de ser participativo.

v Debe de someterse a las evaluaciones que requieran en la

capacitacion.
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6.1.4 Fines del Plan

\/ p@\
v’ Elevar el nivel de rendimiento de los empleados vy, Q,—,c\:
s,
o~y m/

con ello, el incremento de la productividad y
—
rendimiento en La Alcaldia de Unidn. /

v’ Mejorar la interaccion entre los empleados y, con ello elevar el

interés por el aseguramiento de la calidad en el servicio.

v Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la

productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

v Capacidad de cambio, flexibilidad y agilidad que permitan una
innovacidn constante de conocimientos para lograr ser mas efectivos

mediante capacitaciones.

v' Se creara técnicas de motivacion para que los empleados se esmeren

en sus labores.

6.1.5 Estrategias

@
¥ —
v Identificar las fortalezas y debilidades tanto N/~
internas como externas que posee la \\/\)\( \/L
municipalidad. ((@,4\
T

v’ Utilizar de una forma efectiva responsable los recursos que posee la
municipalidad.

v Delegar funciones y responsabilidades en cada empleado municipal.
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v Emplear politicas de servicio al cliente y autoestima entre los

empleados mediante incentivos.

v' Crear un ambiente de trabajo estable armonioso y de respeto mutuo

entre empleados y jefes.

v Realizacion de un presupuesto.

6.2 OBJETIVOS

6.2.1 Objetivo General:

v Disefiar un Plan de Capacitacién para mejorar la atencién al

consumidor de la alcaldia municipal de La Unidn.

6.2.2 Objetivos Especificos:

v' Identificar las razones por las cuales se necesita capacitar a los
empleados mediante un diagnostico de necesidades con el fin

de reforzar la atencidn al consumidor.

v Brindar las técnicas de evaluacion para conocer el tipo de
capacitacion necesaria para mejorar la eficiencia y eficacia de

los empleados.

v' Elaborar métodos y técnicas de capacitacién para optimizar la

productividad de los empleados.

v' Brindar métodos de motivacién que ayuden a los empleados a

ser mas eficientes y eficaces en su trabajo.
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6.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de aprendizaje para el desarrollo de los eventos de la
capacitacion es la “Capacitacion Correctiva” orientada a solucionar
"problemas de desempefio". Por lo que su fuente original de informacién es
la Evaluacién de Desempeiio realizada normalmente en la empresa, pero
también los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos
y determinar cuales son factibles de solucién a través de acciones de
capacitacion. Para la obtencién de la informacion se aplico un cuestionario a
los empleados y se realizo una entrevista al jefe de recursos humanos vy el
gerente general de la alcaldia quienes son conocedores de las debilidades

que presenta el personal.

La modalidad de aplicacion es a través de la “Formacion” con el
propdsito de impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar

una vision general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.

Con un “Nivel Intermedio” en la aplicacién de la capacitacién ya que se
requiere profundizar en conocimientos con el objeto de ampliarlos y
perfeccionar habilidades con relacidon a las exigencias de la calidad en el
servicio que brinda la municipalidad y mejorar el desempefio en su puesto

de trabajo.

Las acciones para el desarrollo del disefio del plan de capacitacion
estan respaldadas por los temarios que permitirdn a los asistentes a
capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que permitiran mejorar la
calidad en la Atencidon al consumidor en La alcaldia municipal de La

union.
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6.4 Diagnostico De Necesidades (FODA)

Esta técnica es un instrumento de vital importancia para diagnosticar
las potencialidades y limitaciones de la institucidon y sus interacciones con
el entorno de los empleados de la alcaldia municipal de la unién con el fin

de definir las estrategias a seguir que sugieren dichas interacciones.

El analisis FODA tiene como objetivo el identificar y analizar las
Fortalezas y Debilidades , asi como también las Oportunidades y Amenazas,
que presenta el personal de la alcaldia municipal de la unién mediante la
informacion que se ha recolectado a través de los cuestionarios y

entrevistas aplicados en la institucion.

El FODA se utilizara para el disefio de un plan de capacitacion en el
cual se tome en consideracion muchos y diferentes factores internos vy
externos para asi maximizar el potencial de las fortalezas y oportunidades

minimizando asi el impacto de las debilidades y amenazas.

El siguiente cuadro muestra el analisis FODA del personal de la alcaldia

municipal de La unién:
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ANALISIS FODA

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
v Se cuenta con unidad de|v El personal esta desmotivado.
recursos humanos. v Relaciones interpersonales
v' Misidn y visidn bien definidas. débiles.
v" Infraestructura adecuada. v" Mala atencion al usuario.
v" Mobiliario y equipo adecuados. v" No hay amabilidad con el cliente.
v Extension de horas en la|v No se cuenta con un sistema de
atencion al cliente. incentivos y recompensas.
v" Brindan servicio los dias sabados. | v* No existe buena comunicacion
v Personal con afos de experiencia entre empleado vy jefe.
en la alcaldia. v" Personal con estrés laboral.
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Participacion de talleres y

conferencias.

v Desarrollo de carrera profesional.

v

Capacitaciones para mejorar la
atencion en la calidad al
consumidor.

Rotacion de puestos.
Incentivos basados en el
desempefo.

Reconocimiento Profesional.
Elevar la moral de la fuerza de
trabajo mediante técnicas de

motivacion.

Innovacion de tecnologia.

Cambio de gobierno local.
Stress laboral.
Disminucion en autoestima.

Ingreso de personal joven.

N N N N

Ingreso de personal
capacitado para cargos
determinados.

v" Niveles bajos de motivacion.
v Cambios politicos y sociales.

v Acelerado incremento
poblacional para satisfacer las

necesidades demandadas.
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Sintesis

A continuacién se presenta un analisis de las fuerzas internas y

externas que impactan sobre la alcaldia municipal de la union:

Oportunidades: Se trata de los factores que pueden manifestarse en el
entorno sin que sea posible influir sobre su ocurrencia, pero que posibilitan

aprovecharlos convenientemente si se actua en esa direccion.

Entre las oportunidades que presenta el personal el Participar en talleres
y conferencias no solo les trae conocimientos nuevos sino también
retroalimentacion por lo que dicha informacidon les ayuda en el Desarrollo
profesional ademas no solo se adquieren mas conocimientos si no que

estimula la moral de trabajo.

Otra de las oportunidades son las capacitaciones en forma constante al
personal sobre la atencidn al cliente Por qué aumentaria la efectividad y
eficacia en el servicio brindado en bien de la sociedad y garantiza la

verdadera competitividad.

Una de las mas importante es la rotacion de puesto es uno de los
punto vitales Por qué el empleado se estresa con tareas repetitivas y
rutinarias. La unidad de recursos humanos debe considerar que para que el
empleado este motivado hay que aprovechar un sistema de incentivos de
bajo costo para el reconocimiento del trabajo que el empleado realiza y

aprovechar la tecnologia al maximo

Amenazas: Son los factores del entorno sobre los cuales no se puede
pretender impedir o provocar cambios, pero que si ocurren pueden afectar el
funcionamiento del sistema y dificultar e impedir el cumplimiento de la
mision.
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Una de las amenazas que presenta la alcaldia en el area de recursos
humanos es el cambio de gobierno local por existe incertidumbre si el nuevo
gobierno hara cambios en el personal, Por qué pueden contratar personal
joven y con una amplia gama de conocimientos para cargos determinados lo
que hace que el personal se desmotive y tenga un nivel bajo de autoestima

por su edad al no tener la energia que los empleados nuevos poseen.

El Stress laboral también afecta al empleado ya que es generado por
las necesidades del servicio que demanda los consumidores y este afecta en

la atencion al cliente.

Fortalezas: Es la identificacion de los principales factores propios de la
institucion, que constituyen puntos fuertes en los cuales apoyarse para

trabajar hacia el cumplimiento de la mision.

La alcaldia cuenta con una unidad de recursos humanos herramienta
que conlleva a un control en el desarrollo para lograr la efectividad y eficacia
en el personal y que permite perfeccionar u orientar nuevas politicas de los
recursos humanos para que estos sean capaces de sensibilizar en los
trabajadores altos niveles de satisfaccién y motivacion laboral y lograr cumplir

con la Mision y visidn de la institucion.

Ademas la alcaldia posee una infraestructura, mobiliario y equipo
adecuados lo que influye en un clima organizacional estable. Recientemente
hay apertura de la extension de los horarios en la atencion al cliente los dias
de semana y brindan servicio los dias sabados lo que hace la diferencia en

otras alcaldias.

Cuenta con un personal con afos de experiencia en la alcaldia dicho
personal cuenta con conocimientos suficientes para el desarrollo de sus

actividades, aunque en forma empirica.
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Debilidades: Es la identificacion de los principales factores de la institucion,
que constituyen aspectos débiles que son necesarios superar para lograr

mayores niveles de efectividad.

El personal se encuentra desmotivado Por qué no se esta estimulando con
incentivos o reconocimientos. Posee relaciones interpersonales débiles,
tampoco proyecta una imagen positiva en los clientes debido a la mala
atencion que se brinda a los usuarios; no existe amabilidad. A demas no se
cuenta con un sistema de incentivos y recompensas. No existe buena
comunicacién entre empleado y jefe. Personal posee estrés laboral lo que

influye en comportamiento a la hora de realizar su trabajo.

6.5 DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION

Para el disefio del programa es necesario dar respuestas a ciertas
interrogantes las cuales nos dan las pautas para su elaboracion: ¢Qué?
(contenido) ¢Cémo? (Técnicas y Ayudas) ¢Donde? (Lugar) ¢Cuando? (Fechas
y horarios) ¢A quién? (destinatarios) ¢éQuién? (Instructor) éCuanto?
(Presupuesto)

Ademas estar congruentes a las necesidades de capacitacion.
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Alcaldia Municipal de La Unidn

Programa de Capacitacion

Nombre del Curso: Calidad En El Servicio

Instructor:

No. De participantes:

Horas por curso:

Fecha:

Nombre de la unidad de aprendizaje: Servicio y calidad de atencion al cliente.
Objetivo de la unidad: Al término de la unidad el participante definira y aplicara el concepto de calidad y servicio al cliente.

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
Atencién al Cliente Proporcionar a Expositiva Lectura v Discusion de v Dramatizacion
v' Importancia los empleados los comentada grupo v' Participacion de
v Aspectos basicos fundamentos v' Diapositivas. los empleados.
de los servicios. tedricos basicos v Dinamica. 1 hora.
v/ Habitos para un acerca de
buen servicio atencién al
v' Actitudes sociales cliente.
sobre servicio al
cliente
Recurso Dirigido a e Lugar_de "4 C_ada CUEINE) Presupuesto Resultado
asesora capacitacion tiempo
Canon. Personal de INSAFORD Alcaldia Cada 6 meses $414.51 Que al finalizar el
Pizarra. Jefatura de Municipal de La tema los
Plumén. Registro Familiar Union empleados sean
Laptop. capaces de aplicar
Material impreso los conocimientos
obtenidos.
Responsable: Facilitador.
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Alcaldia Municipal de La Unidn

Programa de Capacitacion

Nombre del Curso: Calidad En El Servicio

Instructor:

No. De participantes

Horas por curso:

Fecha:

Obijetivo de la unidad: Al término de la unidad el participante definira y aplicara el concepto de calidad y servicio al cliente.

Nombre de la unidad de aprendizaje: Servicio y calidad de atencién al cliente.

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
La Satisfaccion al Cliente | Que los empleados | Expositiva Tormenta de | Diapositivas Participacion de los
Importancia del cliente comprendan que Participativa. ideas. Dinamicas. empleados.
satisfecho. los clientes son lo Discusién de grupo.
Indicadores de mas importantes 45 minutos
satisfaccion del cliente para la institucion y
Recomendaciones para deben procurar su
reforzar la satisfaccion satisfaccion.
del cliente.
Recurso Dirigido a e Lugar_de "4 C_ada CUEINE) Presupuesto Resultado

asesora capacitacion tiempo
Pizarra. Personal de INSAFORD Alcaldia Cada 6 meses $414.51 Que al final del tema los
Plumones. Jefatura de Municipal de empleados entiendan la
Papel bons Registro Familiar La Unidn importancia de la
Lapiceros satisfaccion del cliente.
Laptop
Cafion
Material impreso
Responsable: Facilitador.
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Alcaldia Municipal de La Union

Programa de Capacitacion

Nombre del Curso: Calidad En El Servicio

No. De participantes: Fecha:
Horas por curso:
Instructor:
Nombre de la unidad de aprendizaje: Servicio y calidad de atencion al cliente.
Obijetivo de la unidad: Al término de la unidad el participante definira y aplicara el concepto de calidad y servicio al cliente.
Tema Objetivo Métodos | Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
Habilidades de comunicacion
v ,
v 'IIE')r(gtraers 2? sl?;ﬁa:liomo un Sabef acerca de v D ‘s
ey los habitos que . o Discusion de
. debe poseer el Activa Lectura v Dinamica grupo. 1 hora
¥’ Herramientas para , empleado para Expositiva | comentada v" Dramatizaci
mejorar la comunicacion. tratar con el -
v Tratar al cliente como . on
nosotros quisiéramos ser usuarto.
tratados.
Recurso Dirigido a Institucio Lugar‘de ., C.ada cuanto Presupuesto Resultado
n asesora | capacitacion tiempo
v’ Pizarrdn Que al finalizarla
v" Plumones Personal de Alcaldia capacitacién los
v’ Lapiceros Jefatura de INSAFORD | Municipal de La Cada 6 meses $398.76 empleados conozcan los
v Papel bons. Registro Familiar Unién hébitos para el mejor
v' Material impreso trato de los empleados
Responsable: Facilitador.
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Alcaldia Municipal de La Union

Programa de Capacitacion

No. De participantes: Fecha:

Nombre del Curso: Calidad En El Servicio

Horas por curso:

Instructor:

Nombre de la unidad de aprendizaje: Servicio y calidad de atencion al cliente.

Objetivo de la unidad: Al término de la unidad el participante definira y aplicara el concepto de calidad y servicio al cliente.

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
Tipos de Identificar el tipo Participativa Desarrollo de v' Dindmica v Dramatizacion
clientes. de cliente y sus Expositiva casos practicos. | v/ Retroalimentacién | v' Discusion de
caracteristicas para Debate dirigido. |v' Creatividad casos
v Caracteristi | atenderlos de la 1 hora
cas de los mejor manera
clientes
.. Institucion Lugar de .
Recurso Dirigido a g. .. Cada cuanto tiempo Presupuesto Resultado
asesora capacitacion
v' Pizarra Personal de INSAFORD Alcaldia Cada 6 meses $398.76 Que los empleados
v" Plumones Jefatura de Municipal de La identifiquen los
v" Papel bons Registro Familiar Unidn diferentes tipos de
v' Material clientes que conozcan sus
; caracteristicas.
impreso

Responsable:

Facilitador.
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Alcaldia Municipal de La Union

Programa de Capacitacion

Nombre del Curso: Calidad En El Servicio

Instructor:

No. De participantes:

Horas por curso:

Fecha:

Nombre de la unidad de aprendizaje: Servicio y calidad de atencion al cliente.

Objetivo de la unidad: Al término de la unidad el participante definira y aplicara el concepto de calidad y servicio al cliente.

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
Manejo de quejas y Conocer los procesos Expositiva Lluvia deideas |v* Creatividad v’ Participacién
sugerencias. para manejar las quejas | Activa v' Dindmica de los
para interpretarlas de Participativa v Diapositivas empleados
v Impacto de las quejas. manera positiva que
v Sugerencias para el ayude a recolectar 1 hora
manejo de quejas. informacion sobre las
v Buzdn de quejas y necesidades de los
urgencias, grupos de clientes.
enfoque.
Recurso Dirigido a Institucion Lug:f\r di Cad.a cuanto Presupuesto Resultado
asesora capacitacion tiempo
v' Laptop Personal de Jefatura de INSAFORD Alcaldia Cada 6 meses $414.51 Que los empleados
v Cafidn Registro Familiar Municipal de sepan manejar las
v" Material impreso La Unidn quejasy
sugerencias de los
clientes para
satisfacer sus
necesidades.
Responsable:  Facilitador.
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Alcaldia Municipal de La Union

Programa de Capacitacion

Nombre del Curso: Calidad En El Servicio

Instructor:

No. De participantes:

Horas por curso:

Fecha:

Nombre de la unidad de aprendizaje: Servicio y calidad de atencion al cliente.

Objetivo de la unidad: Al término de la unidad el participante definira y aplicara el concepto de calidad y servicio al cliente.

Tema Objetivo Métodos Técnicas Estrategias Tacticas Tiempo
Caracteristicas que debe Proporcionar a los Expositiva | Lectura v' Retroalimentaci |v' Participacion
poseer un buen empleados los Activa comentada. én. de los
empleado. conocimientos bésic,os Dialogo empleados.
que deben ten,er asi simultaneo.
. como caracteristicas .
:; I;?S:;Eg: grupo el profesionalismo qui: 45 minutos
deben poseer en la
v' Responsabilidad atencion al usuario
v" Compromiso
Recurso Dirigido a Institucio Lug?r dfe, Cad'a cuanto Presupuesto Resultado
n asesora | capacitacion tiempo
v" Material impreso. Personal de Jefatura de | INSAFORD | Alcaldia Cada 6 meses $414.51 Que al finalizar el tema
v’ Cafién. Registro Familiar Municipal de el empleado obtenga los
v' Laptop. La Unidn conocimientos para

tener las caracteristicas
de un buen empelado y
que las ponga en
practica.

Responsable:

Facilitador.
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6.6 TECNICAS Y METODOS PROPUESTOS DE MOTIVACION

La motivacidn consiste en el acto de animar a los trabajadores, con el fin de
que tengan un mejor desempeno en el cumplimiento de los objetivos.

A través de la motivacion, logramos un mejor desempefo, una mayor
productividad, mayor eficiencia, creatividad, responsabilidad y un mayor
compromiso por parte de los trabajadores.

Pero sobre todo, logramos trabajadores motivados y satisfechos, capaces de
contagiar dicha motivacion y satisfaccion al cliente, es decir, capaces de ofrecer
por iniciativa propia un buen servicio o atencion al cliente.

Veamos a continuacion algunas técnicas o métodos que podemos utilizar para

motivar a los trabajadores:
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TECNICAS DE MOTIVACION

Brindarles

oportunidades de

desarrollo y

izacion.

autorreal

Consiste: En brindarles oportunidades o posibilidades de autorrealizacion,

logro, crecimiento, desarrollo profesional y personal.

Como hacerlo:

Para ello se debe delegarles mayor autoridad, otorgarles mayores
responsabilidades, mayor poder de decisién, mayores facultades, mayor
autonomia, nuevos retos, nuevas funciones, nuevas oportunidades para que

expresen su creatividad, etc.

to por

imien

Darles reconoc

sus logros

Consiste: Esta técnica de motivacion consiste en reconocer sus buenos

desempefos, objetivos, resultados o logros obtenidos.

Como hacerlo:

Se debe recompensar econdmicamente sus buenos desempeiios, elogiarlos
por el trabajo realizado, o darles reconocimiento ante sus compafieros, por
ejemplo, a través de una ceremonia en donde se premie a los empleados que

mejor desempefio hayan tenido en un periodo de tiempo.

tiles y

ira

Hacerlos sent

considerados.

Consiste: En hacer que el trabajador se sienta Util, considerado y que sienta

que es importante y tomado en cuenta por la institucion.

Como hacerlo:

Para ello se debe otorgarles una mayor participacion, por ejemplo,
permitiendo que expresen sus ideas u opiniones, incentivando a que nos den
sus sugerencias, por ejemplo, a través de encuestas, que ademas de hacerlos
sentir Utiles y considerados, podemos obtener sugerencias valiosas para la toma

de decisiones de la alcaldia.
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TECNICAS DE MOTIVACION

Darles variedad

Consiste: En evitar que los empleados caigan en la rutina de tener
que cumplir siempre las mismas funciones o realizar siempre las

mismas tareas.

Como hacerlo:
Para ello se debe rotarlos de puestos, darles nuevas

funciones, aumentar las tareas requeridas para su puesto, etc.

Capacitaciones

Consiste: En impartir a los empleados los conocimientos y las

habilidades necesarios para sus cargos mediante capacitaciones.

Como hacerlo:

Se deben impartir capacitaciones para reforzar los conocimientos
del personal de acuerdo a sus necesidades. La capacitacién constituye
un factor importante para que el empleado pueda brindar un mejor
aporte en el puesto de trabajo, mediante un proceso constante que
busca la eficiencia y aumento productivo en el desarrollo de sus
actividades, asi mismo esta contribuye a elevar el rendimiento, la

moral y el ingenio creativo del empleado.

166



METODOS PROPUESTOS

v El agradecimiento

Sincera palabra de agradecimiento a la persona correcta, en el momento

oportuno.
El supervisor: la influencia mas importante.
Errores: la simulacién y la adulacion.

v/ Otras recompensas sin coste

Escribir una nota con el trabajo bien hecho
Una llamada de teléfono simplemente para reconocer logros

Citar nombre de los empleados en los informes de la empresa

v Recompensas de bajo coste

Comprar un detalle relacionado con una aficion

Dia libre, medio dia libre, viernes libre.

Suscripcidn a una revista, asistencia a una conferencia.
Comida de agradecimiento, botella de vino.

Regalo de cumpleanos, entradas a espectaculo.

Premio de formacion o asistencia a un curso.

Publicacion del reconocimiento.

Oportunidad de representar a la empresa en una reunion.
Chaqueta o traje deportivo.

Oficina propia, o arreglo de la existente.

Juguetes para los hijos.
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v Actividades de reconocimiento: La necesidad humana mas preciada

es la necesidad de ser apreciados.

Celebraciones puntuales por un logro:
Planeadas y no improvisadas
Pertinentes

Publicar un articulo en un periddico local o en el de empresa o publicar un

anuncio.

v Estimulo de la creatividad... éVd. Qué opina?

¢Quién conoce mejor que un empleado su propio puesto de trabajo?

Los trabajadores son los mas capacitados para introducir mejoras en su

puesto que aportan:

& Beneficios para la empresa

& Satisfaccion personal

v Concursos

Normas para el éxito:

Promover el programa y su propdsito.
Asentar metas realistas y alcanzables.
Limitar el concurso a un tiempo prudencial
Presentar unas reglas sin complicaciones.
Premios son deseados por los empleados.
Unir premio con objetivo conseguido.

Dar la recompensa puntualmente.
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74

74

74

v Viajes y eventos especiales

Ventajas de un viaje de incentivos:
Extremadamente deseado

Lugar exclusivo para desarrollar
espiritu de equipo

Motivo de orgullo para el empleado

Buena imagen de empresa
Desventajas:
- Costoso
- Se benefician sélo unos pocos

v" Formacion del personal

Reforzar el comportamiento deseado

Sacar provecho de las habilidades personales para mejora de uno mismo.

v" Participacion econémica en la empresa

Hacer que se sientan duefios de la empresa para la que trabajan.
El trabajador poner mas empefio y dedicacion.

Compartir el éxito con la gente que lo hace posible.

v Conciliacion de trabajo y familia

Ampliar plazos de baja maternal.

Vacaciones a conveniencia
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&  Subvenciones de guarderia

& Horario flexible

Otros “La estrategia del palo y la zanahoria es un motivador persuasivo. Pero si

n

uno trata a las personas como borricos, ellos actuaran como tales

&~ Semana laboral comprimida

~  Empleado del mes

& Gimnasio, fisioterapeuta, sala de ocio
&  Teletrabajo

&  Facilitar compra de ordenador, internet

& Actividades de entrenamiento en el exterior (Outdoor training ).

6.7 TECNICAS DE EVALUACION PARA CONOCER LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION

Las técnicas para evaluar el desempefio son una herramienta, un instrumento para

mejorar los resultados del recurso humano de la alcaldia.
Objetivo Fundamental

Medir el potencial humano. Mejorar el desempefio y estimular la productividad.
Verifica las necesidades de capacitacion segun los resultados brinda informacidn

necesaria para elegir el tipo de capacitacion a impartir a los empleados.
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Herramientas para evaluar necesidades de capacitacion

:‘ Consiste:
(<]
0
o Revisar la descripcion de funciones para cada cargo y senalar las
% o habilidades criticas que requiere la persona que ocupa el puesto.
c ©
© 2
O © Como hacerlo:
2 s
g8 ... | . . o
3 & Si algun empleado no tiene los conocimientos necesarios para su posicion,
T 9 . o .
© E estos deben incluirse en el programa de capacitacion y la persona que
3 9 | carezca de ellos debe asistir a los mddulos correspondientes del curso.
()] - . . L
‘@ Utilizar el plan de trabajo para asegurarse que los objetivos de la
e organizacién seran tratados en la capacitacion.
<
Consiste:
g — En preguntar al personal si tiene necesidades de adiestramiento.
8 c
¥ @ | Como hacerlo:
S 0
) . . .
u=.| o Esto puede establecerse mediante entrevistas o a traves de encuestas que
determinen con precision diferentes tipos de necesidades.
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de tareas.

lisis

V4

Ana

Consiste:

En agrupar informacion en unidades de tareas relacionadas que requieren
conocimientos y habilidades similares, y transformar estas unidades en
métodos y objetivos de capacitacién (didacticos o practicos).

Como hacerlo:

Para realizar este analisis, hay que elaborar una lista de todas las tareas
grandes y pequefias que una persona efectla durante su trabajo y escribir
en detalle todas las actividades que componen cada tarea, determinar las
habilidades, conocimientos, actitudes, equipo, material, consecuencias y

riesgos que comprenda cada actividad.

-7

Supervision

Y observacion en el trabajo.

Consiste:

En verificar el desenvolvimiento del empleado y sus caracteristicas en el

puesto de trabajo, el evaluador suele ser el supervisor inmediato.
Como hacerlo:

Durante la observacion del cumplimiento de las rutinas de trabajo, hay que
saber detectar quien no entiende completamente una tarea y cuando la

desempefia incorrecta o deficientemente o da informacion incorrecta.

Encuestas a clientes

Aun cuando el propdsito de este tipo de encuestas no es el de identificar
necesidades de capacitacion, pueden aprovecharse para detectar situaciones

susceptibles de mejorarse mediante la capacitacion.

El uso de técnicas cualitativas, tales como los grupos focales, ayudan

también a dicho propdsito.
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6.8 PRESUPUESTO

COSTOS DEL MODULO I: Atencion al cliente

A continuacion se detalla el costo del mddulo por la contratacién del servicio

de capacitacion:

Recursos:
Honorarios Materiale’s y Cos’to de Gastos imprevistos
papeleria logistica

Un facilitador. e Libretas ¢ Refrigerio. Se considera aplicable

Un asistente. e Plumones un 5% a la sumatoria
e Lapices de los costos para
e Lapiceros imprevistos.
e Folders
e Impresiones
e Fastenners
e Perforador
e Papel bons
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A continuacion se detalla el costo:

MODULO DE ATENCION AL CLIENTE

Rubros Cantidad por Costo Costo por
modulo (unidad) Unitario modulo
HONORARIOS
Facilitador 1 Hora $30 $30
Asistente 1 Hora $25 $25
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 92 $0.75 $69
Plumones 2 $1.25 $2.5
Lapices 92 $0.15 $13.80
Lapiceros 91 $0.20 $18.20
Folders 91 $0.20 $18.20
Papel bons 500 $0.01 $5
Impresiones 455 $0.10 $45.5
Fastenners 91 $0.10 $9.10
Perforador 1 $3.97 $3.97
TOTAL
$240.27

Se ha estimado los costos de refrigerios en $1.50 por persona, que incluiran

agua, refresco de mani con leche y un pan. Para la estimacion de este costo se ha

tomado en cuenta a los 91 empleados, al facilitador y al asistente.

174




N©° DE PARTICIPANTES

COSTO DE
REFRIGERIO

COSTO POR MODULO

93

$1.50

$139.50

Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual apropiado, que incluyen

candn y laptop, estos costos se deben considerar.

N° HORAS

COSTO POR HORA

COSTO TOTAL

$15.00

$15.00

Se ha estimado un 5% de la sumatoria de los costos para cualquier improvisto que

se puedan presentar en la capacitacion, esto de detalla a continuacion:

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS:

TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO:

COSTO DE RENTA DE EQUIPO AUDIOVISUAL:

COSTOS TOTALES:

GASTOS IMPREVISTOS 5%:

TOTAL COSTOS DE MODULO I:

$ 240.27
$ 139.50
$ 15.00
$ 394.77

$ 19.74

$414.51
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COSTOS DEL MODULO II: satisfaccion al cliente

A continuacion se detalla el costo del mddulo por la contratacidn del servicio

de capacitacion:

Recursos:
Materiales y Costo de
Honorarios ) o Gastos imprevistos
papeleria logistica

Un facilitador. e Libretas e Refrigerio. Se considera aplicable

Un asistente. e Plumones un 5% a la sumatoria
e Lapices de los costos para
e Lapiceros imprevistos.
e Folders

e Impresiones
e Fastenners
e Perforador

e Papel bons
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A continuacion se detalla el costo:

MODULO DE SATISFACCION AL CLIENTE

Rubros Cantidad Costo Costo por
por modulo Unitario modulo
HONORARIOS
Facilitador 1 Hora $30 $30
Asistente 1 Hora $25 $25
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 92 $0.75 $69
Plumones 2 $1.25 $2.5
Lapices 92 $0.15 $13.80
Lapiceros 91 $0.20 $18.20
Folders 91 $0.20 $18.20
Papel bons 500 $0.01 $5
Impresiones 455 $0.10 $45.5
Fastenners 91 $0.10 $9.10
Perforador 1 $3.97 $3.97
TOTAL
$240.27

Se ha estimado los costos de refrigerios en $1.50 por persona, que incluiran

agua, refresco de mani con leche y un pan. Para la estimacion de este costo se ha

tomado en cuenta a los 91 empleados, al facilitador y al asistente.

N©° DE PARTICIPANTES

COSTO DE
REFRIGERIO

COSTO POR MODULO

93

$1.50

$139.50
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Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual apropiado, que incluyen

candn y laptop, estos costos se deben considerar.

N° HORAS

COSTO POR HORA

COSTO TOTAL

$15.00

$15.00

Se ha estimado un 5% de la sumatoria de los costos para cualquier improvisto que

se puedan presentar en la capacitacion, esto de detalla a continuacion:

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 240.27

TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO:

COSTO DE RENTA DE EQUIPO AUDIOVISUAL:

COSTOS TOTALES:

GASTOS IMPREVISTOS 5% :

TOTAL COSTOS DE MODULO II:

$ 139.50

$ 15.00

$ 394.77

$ 19.74

$414.51
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COSTOS DEL MODULO I11: Habilidades de comunicacion

A continuacion se detalla el costo del modulo por la contratacién del servicio

de capacitacion:

Recursos:
Materiales y Gasto de
Honorarios ) o Gastos imprevistos
papeleria logistica

Un facilitador. e Libretas e Refrigerio. Se considera aplicable

Un asistente. e Plumones un 5% a la sumatoria
e Lapices de los gastos para
e Lapiceros imprevistos.
e Folders

e Impresiones
e Fastenners
e Perforador

e Papel bons
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A continuacion se detalla el costo:

MODULO DE HABILIDADES DE COMUNICACION

Rubros Cantidad Costo Costo por
por modulo Unitario modulo
HONORARIOS
Facilitador 1 Hora $30 $30
Asistente 1 Hora $25 $25
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 92 $0.75 $69
Plumones 2 $1.25 $2.5
Lapices 92 $0.15 $13.80
Lapiceros 91 $0.20 $18.20
Folders 91 $0.20 $18.20
Papel bons 500 $0.01 $5
Impresiones 455 $0.10 $45.5
Fastenners 91 $0.10 $9.10
Perforador 1 $3.97 $3.97
TOTAL
$240.27

Se ha estimado los costos de refrigerios en $1.50 por persona, que incluiran

agua, refresco de mani con leche y un pan. Para la estimacién de este costo se ha

tomado en cuenta a los 91 empleados, al facilitador y al asistente.

COSTO DE

N©° DE PARTICIPANTES COSTO POR MODULO

REFRIGERIO

93 $1.50 $139.50
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Se ha estimado un 5% de la sumatoria de los costos para cualquier improvisto que

se puedan presentar en la capacitacion, esto de detalla a continuacion:

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS:  $ 240.27

TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $ 139.50
COSTOS TOTALES: $ 379.77
GASTOS IMPREVISTOS 5% : $ 18.99

TOTAL COSTOS DE MODULO III: $ 398.76
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COSTOS DEL MODULO 1V: Tipos de cliente

A continuacion se detalla el costo del mddulo por la contratacidn del servicio

de capacitacion:

Recursos:
Materiales y Costos de
Honorarios ) o Gastos imprevistos
papeleria logistica

Un facilitador. e Libretas e Refrigerio. Se considera aplicable

Un asistente. e Plumones un 5% a la sumatoria
e Lapices de los costos para
e Lapiceros imprevistos.
e Folders

e Impresiones
e Fastenners
e Perforador

e Papel bons
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A continuacion se detalla el costo:

MODULO TIPOS DE CLIENTES

Rubros Cantidad Costo Costo por
por modulo Unitario modulo
HONORARIOS
Facilitador 1 Hora $30 $30
Asistente 1 Hora $25 $25
MATERIAL Y PAPELERIA
Libretas 92 $0.75 $69
Plumones 2 $1.25 $2.5
Lapices 92 $0.15 $13.80
Lapiceros 91 $0.20 $18.20
Folders 91 $0.20 $18.20
Papel bons 500 $0.01 $5
Impresiones 455 $0.10 $45.5
Fastenners 91 $0.10 $9.10
Perforador 1 $3.97 $3.97
TOTAL
$240.27

Se ha estimado los costos de refrigerios en $1.50 por persona, que incluiran

agua, refresco de mani con leche y un pan. Para la estimacion de este costo se ha

tomado en cuenta a los 91 empleados, al facilitador y al asistente.

N©° DE PARTICIPANTES

COSTO DE
REFRIGERIO

COSTO POR MODULO

93

$1.50

$139.50
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Se ha estimado un 5% de la sumatoria de los costos para cualquier improvisto que

se puedan presentar en la capacitacion, esto de detalla a continuacion:

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 240.27

TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO: $ 139.50
COSTOS TOTALES: $ 379.77
GASTOS IMPREVISTOS 5%: $ 18.99

TOTAL COSTOS DE MODULO 1V: $ 398.76
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COSTOS DEL MODULO V: Manejo de quejas y sugerencias

A continuacion se detalla el costo del mddulo por la contratacidn del servicio

de capacitacion:

Recursos:
Materiales y Costo de
Honorarios ) o Gastos imprevistos
papeleria logistica

Un facilitador. e Libretas e Refrigerio. Se considera aplicable

Un asistente. e Plumones un 5% a la sumatoria
e Lapices de los costos para
e Lapiceros imprevistos.
e Folders

e Impresiones
e Fastenners
e Perforador

e Papel bons
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A continuacion se detalla el costo:

MODULO DE MANEJO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Rubros Cantidad Costo Costo por
por modulo Unitario modulo
(unidad)

HONORARIOS

Facilitador 1 Hora $30 $30

Asistente 1 Hora $25 $25

MATERIAL Y PAPELERIA

Libretas 92 $0.75 $69

Plumones 2 $1.25 $2.5

Lapices 92 $0.15 $13.80

Lapiceros 91 $0.20 $18.20

Folders 91 $0.20 $18.20

Papel bons 500 $0.01 $5

Impresiones 455 $0.10 $45.5

Fastenners 91 $0.10 $9.10

Perforador 1 $3.97 $3.97

TOTAL

$240.27

Se ha estimado los costos de refrigerios en $1.50 por persona, que incluiran

agua, refresco de mani con leche y un pan. Para la estimacion de este costo se ha

tomado en cuenta a los 91 empleados, al facilitador y al asistente.

N©° DE PARTICIPANTES

COSTO DE
REFRIGERIO

COSTO POR MODULO

93

$1.50

$139.50
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Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual apropiado, que incluyen

candn y laptop, estos costos se deben considerar.

N° HORAS

COSTO POR HORA

COSTO TOTAL

$15.00

$15.00

Se ha estimado un 5% de la sumatoria de los costos para cualquier improvisto que

se puedan presentar en la capacitacion, esto de detalla a continuacion:

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 240.27

TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO:

COSTO DE RENTA DE EQUIPO AUDIOVISUAL:

COSTOS TOTALES:

GASTOS IMPREVISTOS 5%:

TOTAL COSTOS DE MODULO V:

$ 139.50

$ 15.00

$ 394.77

$ 19.74

$414.51
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COSTOS DEL MODULO VI: Caracteristicas de un buen empleado

A continuacion se detalla el costo del mddulo por la contratacidn del servicio

de capacitacion:

Recursos:
Honorarios Materialesy Costo de Gastos imprevistos
papeleria logistica

Un facilitador. e Libretas e Refrigerio. Se considera aplicable

Un asistente. e Plumones un 5% a la sumatoria
e Lapices de los costos para
e Lapiceros imprevistos.
e Folders

e Impresiones
e Fastenners
e Perforador

e Papel bons
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A continuacion se detalla el costo:

MODULO DE CARATERISTICAS DE UN BUEN EMPLEADO

Rubros Cantidad Costo Costo por
por modulo Unitario modulo
(unidad)

HONORARIOS

Facilitador 1 Hora $30 $30

Asistente 1 Hora $25 $25

MATERIAL Y PAPELERIA

Libretas 92 $0.75 $69

Plumones 2 $1.25 $2.5

Lapices 92 $0.15 $13.80

Lapiceros 91 $0.20 $18.20

Folders 91 $0.20 $18.20

Papel bons 500 $0.01 $5

Impresiones 455 $0.10 $45.5

Fastenners 91 $0.10 $9.10

Perforador 1 $3.97 $3.97

TOTAL

$240.27

Se ha estimado los costos de refrigerios en $1.50 por persona, que incluiran

agua, refresco de mani con leche y un pan. Para la estimacion de este costo se ha

tomado en cuenta a los 91 empleados, al facilitador y al asistente.

N©° DE PARTICIPANTES

COSTO DE
REFRIGERIO

COSTO POR MODULO

93

$1.50

$139.50
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Debido a que la Alcaldia no cuenta con equipo audiovisual apropiado, que incluyen

candn y laptop, estos costos se deben considerar.

N° HORAS

COSTO POR HORA

COSTO TOTAL

$15.00

$15.00

Se ha estimado un 5% de la sumatoria de los costos para cualquier improvisto que

se puedan presentar en la capacitacion, esto de detalla a continuacion:

TOTAL COSTOS DE PAPELERIA, MATERIALES Y HONORARIOS: $ 240.27

TOTAL COSTOS DE REFRIGERIO:

COSTO DE RENTA DE EQUIPO AUDIOVISUAL:

COSTOS TOTALES:

GASTOS IMPREVISTOS 5% :

TOTAL COSTOS DE MODULO VI:

$ 139.50

$ 15.00

$ 394.77

$ 19.74

$414.51
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6.6 Seguimiento de la capacitacion

Finalmente se hace necesario efectuar el seguimiento, tanto del programa
como a los participantes, para garantizar el efecto multiplicador de la capacitacion
y obtener informacién para efecto de posibles reajustes. Aunque no es facil medir
con precisidn los resultados de la capacitacion, la evaluacion puede conllevar dos
dimensiones, desde el punto de vista de la alcaldia, en cuanto mejord sus niveles
de productividad y rendimiento en el personal, y desde el punto de vista del
trabajador en cuanto posibilito su eficiencia y sus perspectivas de desarrollo

personal.

Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos,
comparando el desempefio antes y después de la capacitacion, contrastando el
rendimiento y productividad de grupos capacitados versus grupos no capacitados;

tasas de errores antes y después de la capacitacion, ausentismos, etc.

Actualmente el control de la idoneidad o no del programa de capacitacion
esta en funcion al impacto en el trabajo, vale decir, si el personal mejoro de modo
significativo su rendimiento, el trato al publico, su identificacién con la alcaldia,
o0 cualquier otro indicador que permita cuantificar el cumplimiento de los

objetivos del proceso de capacitacion, sera un éxito.

Por lo tanto, se propone construir la estrategia de evaluacién asociada a la

estrategia de capacitacidn, con base en los siguientes tipos de evaluaciones:

1. Reaccion: ¢{Les gusto a los participantes? éCudl es su percepcidn acerca

de las acciones que forman parte de la estrategia de capacitacion?

2. Aprendizaje: ¢{Aprendieron algo? ¢Qué aprendieron? éCon qué calidad o
profundidad?
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3. Comportamiento: (Lo aprendido se ha transferido a actuacion?
¢Efectivamente estan poniendo en practica lo aprendido? éCdmo se refleja

en el desempefo de sus funciones?
4. Resultados: ¢Se cumplieron los objetivos de la estrategia de

capacitacion? ¢Cuales son los ajustes requeridos? ¢éQué decisiones hay

que tomar?
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ANEXOS



ANEXO No. 1 OPERALIZACION DE HIPOTESIS

ANEXOS

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
General: General:
Disefnar un plan El disefio de un Plan de Es una técnica de formacién que se le v' Imagen de la

de capacitacion
dirigidos a los
empleados para
mejorar la
atencion al
consumidor de la
Alcaldia Municipal
de La Unién.

plan de
capacitacion
dirigido a los
empleados
mejorara la
atencion al
consumidor de la
Alcaldia Municipal
de La Unioén.

Capacitacion

Atencion al
consumidor

brinda a una persona o individuo en donde
este puede desarrollar sus conocimientos y
habilidades de manera mas eficaz, la cual
tiene como propdsito brindar al trabajador
las destrezas necesarias para desarrollar su
labor y ser capaz de resolver los
problemas que se le presenten durante
su desempenio.

Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el

consumidor obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo.

empresa.

v Desarrollo del
personal.

v" Aumento de la
productividad.

v’ Eficiencia en el
desempefio de los
empleados.
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Especificos.

-Realizar un
diagndstico de
necesidades, que
permita conocer
las habilidades y
destrezas de los
empleados de La
Alcaldia Municipal
de La Unién.

-Determinar  las
técnicas de
evaluacion  para
conocer qué tipo
de capacitacion es
la indicada para
mejorar la
atencion al
consumidor en La
Alcaldia Municipal

Especificas.

-La realizacion de
un diagndstico de
necesidades
permitira conocer
las habilidades y
destrezas de los
empleados de La
Alcaldia Municipal
de La Unidn.

-La determinacion
de técnicas de

evaluacion
ayudara a conocer
qué tipo de

capacitacion es la

indicada para
mejorar la
atencion al

consumidor en La
Alcaldia Municipal

Diagnostico
de
necesidades

Habilidades y
destrezas de
los
empleados

Técnicas de
Evaluacion

Es el factor que orienta la estructuracion y
desarrollo de planes y programas para el
establecimiento y fortalecimientos de
conocimientos, habilidades o actitudes en
los participantes de una organizacién, a fin
de contribuir en el logro de los objetivos de
ésta.

Son las aptitudes innatas, talento o
capacidades que ostenta una persona para
llevar a cabo y por supuesto con éxito,
determinada actividad, trabajo u oficio.

Son las herramientas necesarias que se
usan para obtener evidencias del
desempefio de las personas a las cuales se
esta evaluando en

un proceso de ensefnanza y aprendizaje.

<

Comunicacion.
Personal capacitado.

Rapidez en el
servicio.

Clima
organizacional.

Cambio de actitudes
y de
comportamientos de
los empleados.

Satisfaccion en el
puesto.

Competitividad.
Servicio eficiente.
Importancia de la
capacitacion.
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de La Uniodn.

-Elaborar los
métodos de
capacitacion que
contribuyan a
mejorar la
motivacion para
optimizar la
eficiencia y
productividad de
los empleados de
la Alcaldia
Municipal de La
Union.

de La Uniodn.

-La elaboracion de
los métodos de
capacitacion
contribuira a
mejorar la
motivacion y asi,
optimizar la
eficiencia y
productividad de
los empleados de
la Alcaldia
Municipal de La
Union.

Tipo de
capacitacion

Motivacion

Optimizar la
eficienciay
productividad

Los diferentes tipos de capacitacion que
existen para proporcionarles a los
empleados de una empresa la oportunidad
de mejorar sus habilidades y destrezas, si
son antiguos en el puesto de trabajo; o
para que conozcan el trabajo que
desempefaran, si son nuevos empleados.

Son los estimulos que mueven a la persona
a realizar determinadas acciones y persistir
en ellas para su culminacion, la voluntad
para hacer un esfuerzo, por alcanzar las
metas de la organizacidn, condicionado por
la capacidad del esfuerzo para satisfacer
alguna necesidad personal.

Aumentar su capacidad para lograr un fin,
empleando los mejores medios posibles y
asi mejorar su desempefio en el trabajo.

DN

ISRV

Evaluacion de los
servicios al
consumidor.
Desarrollo de
habilidades y
destrezas.

Técnicas de control.

Beneficios.
Recurso humano.
Mejorar la
administracion del
personal.

Incentivos.
Actitudes.

Obijetivos a
alcanzar.
Remuneraciones.
Maximo desarrollo
de sus labores
satisfaccion en el
puesto de trabajo.
Eficiencia y Eficacia.
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ANEXO No. 2

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria Oriental

Departamento de Ciencias Econémicas

Nt Seccion De Administracion De Empresas
Universidad de El Salvador

Frein Lo b Uidl frot o cullia

Cuestionario dirigido: A empleados de la Alcaldia Municipal de La Unidn.

Objetivo: Recopilar informacion que nos permita conocer la necesidad de un plan de
capacitacion para el personal de la Alcaldia Municipal de La Union.

Indicacion: Conteste la interrogantes que se le presenta a continuacién marcando con
una X una sola de las alternativas.

10.¢Ha recibido usted algun tipo de capacitacién para mejorar la atencion al cliente?

Si No

11.¢Considera que la capacitacion es importante?
Si No

12.Con las capacitaciones que ha recibido, ¢Qué cambios positivos ha visto en su
desarrollo laboral y personal?

Aumento de conocimientos
Mejora de habilidades y destrezas
Aumento de su autoestima
Mejora del ambiente laboral

Otros
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13.¢{Considera la implementacion de un plan de capacitacion para aumentar la
eficiencia en el desempefio de su trabajo?

Si No

14..Cree que un plan de capacitacion contribuird en el desarrollo del
personal?
Si No

15.¢Cada cuanto tiempo recibe capacitacion?

Mensual Bimensual Trimestral Semestral Anual

16.¢Le gustaria recibir algun tipo de capacitaciéon?
Si No

17.¢{Qué tipo de capacitacion le gustaria recibir?
Talleres
Seminarios
Conferencias

18.¢Qué beneficios obtendrian con la capacitacion?

Mejorar la atencion al cliente
Aumento de la productividad laboral
Mejorar el ambiente laboral
Cumplimiento de metas

Otras

19. {Considera usted que un plan de capacitacion mejorara la imagen de la institucion?
Si No

20. ¢Existe en la institucidon una persona encargada de avaluar su desempefio?
Si No
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21. {Quién es la persona que evalla su desempefio en el trabajo?
Alcalde

Encargado del Area

Otras

22. {Como evalla los servicios que presta la Institucion?
Muy Bueno Bueno Malo

23. ¢En que lugar le gustaria recibir las capacitaciones?

En el puesto de trabajo Fuera del trabajo

24, (Considera que el ambiente laboral, que se desarrolla en su lugar de trabajo es el
adecuado para la realizacion de sus actividades?

Si No

25. ¢Existe una buena comunicacion entre empleado-patrono?
Si No

26. ¢Para usted es necesario la comunicacidon entre empleados-patrono?
Si No

27. ¢Se siente satisfecho en su puesto de trabajo?
Si No

28. (Considera que los servicios que brinda la institucion son de acuerdo a las
necesidades de los usuarios?
Si No

29. ¢Los incentivan por logros obtenidos en su trabajo?
Si No

30. {Qué tipo de incentivos le gustaria recibir?
Reconocimientos

Econdmicos
Ascensos
Premios
Otros
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31. i{Considera importante ser un empleado competitivo para la alcaldia?
Si No

32. (Se siente usted motivado en su puesto de trabajo?
Si No

33. ¢Para usted es necesario la motivacion, en el trabajo?
Si No

34. (Existen recompensas en la Alcaldia?
Si No

35. é{Considera que se le dan oportunidades de mejorar dentro de la alcaldia?
Si No

36. ¢Considera necesario las oportunidades (ascensos) dentro de la institucion?
Si No
37. {Qué tipo de incentivos le brinda la institucion?
Econdmicos Reconocimientos Cenas

Asensos Premios Viajes Otros
38. {Qué tipo de prestaciones recibe?

Seguro de vida Vacaciones Bonos Uniformes Aguinaldo

Viaticos Servicio de Guarderia Alimentos Planes de préstamos

Transporte__ Otros

39. ¢Que tipo de motivacidn recibe?

Reconocimientos Empleado del mes__ Aumento del sueldo____

Bonos ascensos Vales Premios Otros

40. ¢Qué temas de capacitacion le gustaria que se impartieran?

Actitudes Personales Calidad en el servicio al cliente__ Motivacion
Etica Profesional Conducta Moral Productividad____
Relaciones interpersonal ___ Todas las anteriores____
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41. (Qué tipos de prestaciones le gustaria recibir?

Seguro de vida Vacaciones Bonos Uniformes Aguinaldo
Viaticos Servicio de Guarderia Alimentos____ Planes de prestamos__
Transporte__ Otros

42. {Qué tipo de motivacion le gustaria recibir?

Estabilidad en el empleo Reconocimiento profesional Bonificaciones
Servicios de restaurante Paseos y excursiones programadas Actividades
deportivas Aumento del sueldo ascensos
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ANEXO No. 3

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria Oriental

Departamento de Ciencias EconOmicas

Seccion De Administracion De Empresas

Universidad de El Salvador

'1‘5/ vl bt tad fiot o calluia

Cuestionario dirigido: A los habitantes del Municipio de La Union.

Objetivo: Conocer la opinidon que tienen los usuarios acerca de la atencién que reciben

por parte de los empleados de la Alcaldia Municipal de La Unidn.

Indicacion: Conteste la interrogantes que se le presenta a continuacién marcando con

una X una sola de las alternativas.

23.{Considera usted que la implementacion de un plan de capacitacion ayuda a los
empleados a mejorar la atencidn al consumidor en la Alcaldia Municipal de La Unién?
Si No

24. (Considera que los empleados deben recibir algun tipo de capacitacion?

Si No

25. ¢Qué tipo de capacitacion cree que se les debe impartir a los empleados?

Atencion al cliente

Aumento de Eficiencia Laboral
Etica

Trabajo en quipo

Motivacién

Otros
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26. ¢Qué beneficios se obtendrian con la implementacién de un plan de capacitacion?

Mejorar la atencion al cliente
Mayor eficiencia y productividad

Ambas

27. {Como considera los servicios que brinda actualmente la Alcaldia Municipal de La

Union?

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

28.¢Cree usted que se pueden mejorar los servicios que se brindan?

Si No

29. Segun su criterio, ¢Qué considera usted que se debe mejorar en los servicios que

brinda la institucion?

Rapidez Calidad en el servicio Amabilidad Otros

30..Como considera el desempefio de los empleados?

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

31. De acuerdo a los servicios que presta la Alcaldia -éConsidera que dan una buena

imagen?
Si No

32. ¢Espera mucho tiempo para que le resuelvan sus problemas?
Si No
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33. (Cree usted que el desempefio de los empleados es el adecuado para desarrollar sus

labores?

Si No

34. iConsidera eficiente el desempefio de los empleados de la Alcaldia Municipal de La
Union?
Si No

35. ¢Como califica usted el ambiente laboral en la Alcaldia?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

36. {Conoce usted la existencia de las diferentes areas, encargados del desarrollo de la

comunidad?

Si No

37. ¢Como evalla los servicios que presta cada empleados en las diferentes areas de en

la Alcaldia?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala

Alcalde

Secretaria del Alcalde

Jefe de Registro de Estado Familiar

Ordenanza

Catastro

UACI

Aseo

Cementerio

Alumbrado
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38. {Cree que existe una buena comunicacion entre los empleados para lograr mayor

eficiencia en sus labores?
Si No

39.:Considera usted que el personal de la Alcaldia se encuentra capacitado para
desarrollar sus labores?
Si No

40.:Como califica usted la rapidez en el servicio brindado por los empleados?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Mala

41. (Considera que el servicio que brindan se enfoca en satisfacer las necesidades del

consumidor?
Si No

42.:.Considera necesario motivar a los empleados con incentivos para lograr un mayor

desempefio en sus labores?
Si__ No__

43.:Qué tipo de incentivos cree que se le debe dar al empleado?
Aumentos de sueldo
Asensos
Reconocimientos
Premios
Otros

44.:Que recomendaria al empleado?

Honestidad Cortesia

207



Atencion rapida Confiabilidad

Simpatia Personal bien informado
Atencién personal Diligencia
Puntualidad Trabajar en equipo
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ANEXO No. 4

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria Oriental
Departamento de Ciencias Economicas

Seccion De Administracion De Empresas

Universidad de El Salvador

Focin by bllorlad fot ba collvia

Entrevista Dirigida a: Gerente General de La Alcaldia de la union.

Objetivo: Conocer la importancia que tendria la elaboracién de un plan de capacitacion

para el Gerente de la alcaldia de La Unidn

La informacién que se obtenga sera de uso exclusivo con el fin de obtener

informacién didactica para la elaboracién de la tesis.

1.

¢Considera usted que es necesario elaborar un plan de capacitacion para mejorar la

atencion al cliente en La alcaldia? éPor qué?

¢Cree usted que un plan de capacitacion podria beneficiar a toda la institucion? éPor

qué?

¢Cree usted que la imagen de la institucion depende de los empleados? éPor qué?

¢Quién es el encargado de capacitar al personal? Y éCada cuanto tiempo reciben

capacitaciones los empleados?

¢Considera que un plan de capacitacion contribuirad en el desarrollo del personal?

¢Cémo evallan el desempefio del personal?
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7. ¢Para usted brindar una capacitacién a los empleados aumentaria la productividad
en el trabajo?

8. (Realiza evaluaciones en el desempefio del personal?

9. ¢Para usted existen empleados competitivos dentro de la institucion?
10.¢Qué tipo de capacitacion reciben los empleados y cada cuanto tiempo?

11..Toma en cuenta las sugerencias de los empleados para saber que tipo de

capacitacion les gustaria recibir?
12, ¢{Las capacitaciones las dan en el puesto de trabajo o fuera?
13.¢Existe una buena comunicacion entre empleado-patrono?

14. (Considera que la alcaldia cuenta con las condiciones ambientales y psicolégicas

para que los empleados realicen sus actividades con mas facilidad?

15. {Cuando el personal recibe condiciones laborales satisfactorias, y sus actitudes
suelen ser de rebeldia disminuyendo su desempeifio como enfrenta usted esta

situacion?
16. ¢Como considera que se puede mejorar el desempeiio de los empleados?

17. (Considera usted que el recurso humano en la institucion es quien hace la

diferencia en un ambiente competitivo? Si o0 no y éPor qué?

18. ¢Utilizan alguna técnica para motivar al personal? ¢Cuales?

19. (Para usted es necesario motivar al personal para ser competitivo, cuando se

presentan cambios en su entorno? éCémo podria motivarlos?
20. (Se le da oportunidades de mejora al personal dentro de la alcaldia? éCuales?
21.:.Concede algun tipo de incentivos a los empleados mas destacados?

22.¢Cudles son los incentivos que se les proporcionan por ser empleados eficientes?
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23. {Como sabe cuando sus empleados se sienten satisfechos o insatisfechos en su
trabajo?

24..Considera que el desarrollo de habilidades entre empleados genera competencia

en el personal?

25.¢De qué forma puede saber si el empleado es eficiente y eficaz o si no lo es?
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