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RESUMEN

La investigacion se dio origen por medio de una reunion sostenida con la jefa de
Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal de Cuidad Delgado, el cual se nos abrié las
puertas para llevar a cabo el trabajo de investigacion, quien expreso en primera instancia
las necesidades que, como municipalidad tienen, y en la cuales se debe de mejorar para
tener una buena administracién y poseer un personal actualizado en cuanto a
conocimientos actitudes, que favorezcan el buen desempefio prestando un servicio de

calidad y procesos administrativos eficaces.

La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, estd ubicada en el departamento de San
Salvador, esta es la entidad que se encarga de ofrecer servicios encaminados a cubrir
diferentes necesidades que tiene la poblacién a la vez que busca garantizar el desarrollo
de los habitantes de la zona de Ciudad Delgado, la municipalidad cuenta con diferentes
unidades que trabajan para lograr los objetivos establecidos como mejorar la calidad de
los servicios, establecer canales institucionales eficientes de comunicacion interna y

externa ademas de hacer eficiente y agil la atencion al usuario.

Sin embargo, la alcaldia presenta una serie de deficiencias en el area administrativa en
cuanto a la comunicacién entre los empleados de una misma area y entre diferentes
unidades, asi mismo los empleados no mantienen o establecen la comunicacion
adecuada con las personas que hacen uso de los diferentes servicios que presta la
Municipalidad; también se puede identificar que no cuentan con herramientas que
permitan una adecuada resolucion de conflictos y problemas similares que se observan

en todas las dependencias que conforman la alcaldia.



Por tales motivos, surge la presente investigacion que tiene por objetivo, elaborar un
plan de capacitacion y desarrollo dirigido al personal administrativo de la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado, con el fin de fortalecer el desempefio de los mismos,
teniendo como resultado una comunicacion mas efectiva entre unidades, eficiencia y

agilidad en el desarrollo de las labores y una mejora en la prestacion de servicios.

Para poder llevar a cabo la investigacion fue necesario apoyarse en el método analitico
sintético que es el que mas se adecua al tema en estudio, especificamente en la etapa de
interpretacion de los resultados, Se utilizaron diferentes fuentes de informacion para
contar con datos mas veraces y concretos, las fuentes primarias a través de
cuestionarios, guia de entrevista y listas de cotejo; asi como también fuentes
secundarias mediante estudios previos, textos , trabajos de investigacion, revistas, y

articulos de internet con informacion de utilidad para la investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion, el objeto de estudio estuvo conformado por
personal administrativo que labora en la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, con un
universo de 169 empleados amparados bajo la ley de la carrera administrativa municipal,
se obtuvo una muestra final de 91 empleados entre hombres y mujeres con los cuales se
obtuvo parte de la informacion necesaria para elaborar el diagndstico sobre las
necesidades de capacitacion de los mismos, ademas de la informacion obtenida mediante
la entrevista al jefe de la unidad de recursos humanos y las listas de cotejo de la

observacion directa realizada en diferentes visitas a la municipalidad.
Las principales conclusiones que se obtuvieron de la investigacion fueron las siguientes:

v La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado no cuenta con un plan de capacitacién y

desarrollo enfocado a mejorar el desempefio de los empleados.



v Los empleados estan conscientes de la necesidad de capacitarse para mejorar en el
ambito personal y profesional.

v No existe plan de capacitacion para los nuevos empleados en la alcaldia

v La mayoria de empleados considera que no se les brinda importancia en su formacién

profesional.

Y por lo tanto se recomienda lo siguiente:

v Implementar un plan de capacitacion y desarrollo continuo a los empleados
administrativos.

v Realizar un diagndstico antes de capacitar al personal con el fin de priorizar las
necesidades de capacitacion.

v Inducir al personal de nuevo ingreso en la municipalidad para que se sienta identificado
con la municipalidad, su mision, vision y objetivos.

v Que la municipalidad haga notar que toma en cuenta a todo el personal y que es el

recurso mas valioso para el buen desarrollo de las labores.

El plan de capacitacion y desarrollo propuesto para la Municipalidad, incentiva a que se invierta
en el personal administrativo, dotandolos de herramientas que les permitan crecer personal y
profesionalmente y que este conocimiento contribuya a un mejor ambiente de trabajo que
permita un mejor desempefio en todas las unidades de la municipalidad, mejor atencién al
usuario interno y externo y una eficiente calidad en todos los servicios que ofrece la
Municipalidad, priorizando las capacitaciones con base en las necesidades de cada unidad y asi

aprovechar al maximo la disponibilidad de recursos existentes.



INTRODUCCION

En toda institucién es fundamental contar con talento humano comprometido con los
objetivos que la organizacion pretenda alcanzar, ademas de lograr un ambiente laboral
agradable y que el desempefio de los empleados sea calificado como eficiente, pero para
esto es necesario invertir en dotar de conocimientos, habilidades y destrezas que les
permitan ser mejores y brindar mejores resultados. Por consiguiente, la investigacion
surge de la necesidad de capacitar a los empleados administrativos de la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado a través de la planificacion y elaboracion de un plan de
capacitacion y desarrollo que contribuya al fortalecimiento del desempefio laboral en

los empleados.

El capitulo 1, se conforma del marco tedrico de referencia que fue la base fundamental
para realizar la investigacion, ya que la calidad de la informacién utilizada fortalece
todos los aspectos inmersos en el documento, en donde la primera parte esta formada por
las generalidades de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado como los son,
antecedentes, ubicacion geografica, estructura organizativa, marco legal, divisién
politico administrativa, comercio. Consecuentemente se detallan las generalidades del
plan de capacitacion y desarrollo dentro de los cuales estan conceptos bésicos de Plan,
concepto de capacitacion y desarrollo, el diagnostico de las necesidades de capacitacion,
los objetivos y ventajas del mismo ademas del proceso de la funcion de capacitacion.
Finalmente se detallan los conceptos de desarrollo de capital humano y de las

competencias de los empleados.

El capitulo 11 muestra la informacion obtenida en la investigacion de campo, para poder

realizar dicho trabajo se conto con la participacion de los empleados administrativos de



la alcaldia. Se menciona la importancia y objetivos de la investigacion, se detallan la
metodologia y el tipo de investigacion utilizada ademas de las técnicas e instrumentos
utilizados, se determina un universo y muestra para la recoleccion de datos, se elabora el
diagnostico de la situacion actual sobre las necesidades de capacitacion y se finaliza el

capitulo con las conclusiones y recomendaciones.

En el capitulo 111, se presenta la propuesta de un plan de capacitacién y desarrollo de
personal administrativo tomando en cuenta aspectos fundamentales dentro de todo plan
como importancia, objetivos, politicas, fines y alcance del plan asi como el disefio o
estructura del mismo, en este caso los diferentes modulos con sus respectivos temas a
desarrollar, el plan de implementacion, la evaluacion y el sequimiento que debe tener el

plan, finalizando con el presupuesto y el diagrama de ejecucion del plan de capacitacion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE LAS GENERALIDADES DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO Y EL PLAN DE
CAPACITACION Y DESARROLLO QUE CONTRIBUYA AL
FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS.

A. ANTECEDENTES Y GENERALIDADES DE LAS MUNICIPALIDADES.

1. Antecedentes historicos.

“Después de 1821, afio de la independencia de Espafia el Estado salvadorefio se
estructura sobre la base de los municipios. En la primera Constitucion (1824), se
establecen los limites de cada municipio. Las alcaldias se convierten en mediadoras
entre los ciudadanos y los organismos del Estado, estando sus funciones subordinadas al

jefe de Estado.

Con el fin del régimen ejidal municipal y comunal de tenencia de la tierra, se modifica la
vinculacion del gobierno municipal con los ciudadanos, estableciéndose, a partir de ese

momento, una relacion de caracter politico administrativo.

En 1886, la nueva Constitucion, establece el caracter de eleccién popular de los
gobiernos municipales y la independencia en sus funciones. Sin embargo, son los
gobernadores departamentales (representantes directos del ejecutivo) los que ejercieron

una tutela sobre los gobiernos locales disminuyendo su poder e iniciativa.

La Constitucion de 1939, decretada por el Gral. Maximiliano Herndndez Martinez,

supone un retroceso en la participacion de la poblacion en la eleccion de sus gobiernos



locales ya que estos pasan a ser elegidos directamente por el Poder Ejecutivo, como

mecanismo de control politico™.

B. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE CIUDAD DELGADO.

1. Origenes.
"Ciudad Delgado", estd formada por los 3 Barrios Historicos: Aculhuaca, que en nahuat
significa "Tierra de gente fuerte”, Asuncion Paleca, conocida como "Tierra de colores",

San Sebastian Texincal, conocida como "lugar de piedrecillas”.

La fusion de los tres pueblos dio origen a lo que entonces se llamo “villa Delgado”, en
honor al Dr. José Matias Delgado, Précer de la Independencia. EI 17 de septiembre de
1968. La asamblea Legislativa le otorga el titulo de ""Ciudad™, nombramiento que

propicié el desarrollo de Delgado en todos los niveles: Educacion, comercio y salud”2.

2. Evolucién Administrativa

"Durante la administracion del general Maximiliano Hernandez Martinez, por presion
del Poder Ejecutivo, las municipalidades de Acalhuaca, Paleca y San Sebastian
Texincal, solicitaron, su fusion para formar una entidad y la Asamblea Legislativa de la
Republica, una vez conocido el informe favorable del mismo Ejecutivo, resolvié segin
Decreto Legislativo No. 123 el 23 de octubre de 1935 y publicado en el Diario Oficial
No. 240 del 31 de octubre de 1935, la ereccion de una nueva villa, con el nombre de

Delgado. Extinguidos los antiguos pueblos, sus municipalidades funcionaron hasta el 31

1 COMURES (Corporacién de Municipalidades de la Republica de El Salvador). El Municipalismo. [En linea].
Recuperado en: <www.comures.org.sv>. Consultado el: 01 de mayo de 2017.

2 “Historia de Ciudad Delgado” pagina web [en linea]. recuperado de:
http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/historia_de ciudad_delgado.html consultado el: 09 de Agosto de 2017.



http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/historia_de_ciudad_delgado.html

de diciembre de 1935. Los alcaldes en su oportunidad, convocaron a elecciones para

elegir la primera municipalidad en la villa de Delgado, que tomo6 posesion el 10 de
enero de 1936. Por Decreto Legislativo No. 119 del 17 de septiembre de 1968 y
publicado en el Diario Oficial No. 189 de 09 de octubre de 1968, la villa de Delgado fue

elevada a la categoria de ciudad"?.

3. Escudo Municipal
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3 “FISDL (Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local de El Salvador)” pagina web [en linea] recuperado de:
http://www.fisdl.gob.sv/servicios/en-linea/ciudadano/conoce-tu-municipio/san-salvador/648-6064# consultado el:

09 de Agosto de 2017.
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“El escudo de Delgado fue creado en el afio 1999, en virtud de un certamen que el
gobierno municipal promovio6 para tal fin. Dicho certamen lo gano un joven pintor del
Municipio; Carlos Ernesto Aguilar, de tal suerte que el referido emblema es de

inspiracion muy delgadense.

La imprenta del escudo recoge las estampas mas significativas de la vida e historia del
Municipio: La produccion artesanal de barro y agricola de los Paleca; la tradicion
cultural de la fiestas de los moros del barrio San Sebastian; la estampa de la primera
Alcaldia y primer Centro Escolar Escuela Juana Lépez; la Iglesia del barrio Aculhuaca,
donde se venera al Santo patrono del Municipio Santiago Apdstol. La Troncal del Norte
y la Via Férrea, dos infraestructuras que impactaron el patron geogréfico municipal;
finalmente la estampa de la tradicidn deportiva mas importante de las Ultimas décadas, la

Maratén Santiago™.

4. Ubicacion Geografica

Municipio del departamento de San Salvador. Estd limitado por los siguientes
municipios: al norte, por Apopa y Tonacatepeque; al este, por Tonacatepeque Yy
Soyapango; al sur, por Soyapango y San Salvador; y al oeste, por Cuscatancingo,
Mejicanos y Ayutuxtepeque. Se encuentra ubicado entre las coordenadas geogréficas
siguientes: 13° 47' 59" LN (extremo septentrional) y 13° 42' 22" LN (extremo
meridional); 89° 08' 14" LWG (extremo oriental) y 89° 11' 28" LWG (extremo

occidental)”®

4 “Historia de Ciudad Delgado” pagina web [en linea]. recuperado de:
http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/historia_de ciudad delgado.html consultado el: 09 de Agosto de 2017.
® Ibid., pag.2 “Historia de Ciudad Delgado”.



http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/historia_de_ciudad_delgado.html

Direccién de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado:
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5. Vias De Comunicacion

“La ciudad de Delgado se comunica por carreteras pavimentadas con los municipios de

Soyapango, Mejicanos y San Salvador; por la Carretera Troncal del Norte, con la ciudad
de Apopa. Un ramal de FENADESAL atraviesa el municipio de sur a norte”®.

6 |bid., pag. 2 “Historia de Ciudad Delgado”.



6. Divisién Politico Administrativa
“Ciudad Delgado es un Municipio con 120 mil 200 habitantes, se divide en 8 cantones y
42 caserios, y su cabecera Municipal "Ciudad Delgado”, esta formada por los 3 Barrios

Historicos: Aculhuaca, Asuncion Paleca, San Sebastian Texincal”’.
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7 Ibid., pag.2 “Historia de Ciudad Delgado”.



7. Poblacién

“Ciudad Delgado tiene una extension territorial de 33.42 kilometros cuadrados, tiene una
poblacion de mas de 120 mil habitantes y se encuentra a 640 metros de altura sobre el

nivel del mar”s.

8. Produccion Agropecuaria

“La actividad agricola del municipio, tiene su basamento en el cultivo de granos basicos,
café, frutales y hortalizas. La actividad pecuaria es de ganado vacuno en pequefia escala

y de aves de corral®.

9. Industria y Comercio

“En este municipio existen industrias maquileras, fabricantes de materiales para la
construccion, industria artesanal, muebles de uso doméstico y de oficina, colchonerias,
procesadoras de azucar, fabricas de lapices, botones, jabones, ladrillos y tejas de barro,
industria pirotécnica, metalicas de obra de banco y plantas fundidoras del hierro. En el
comercio del municipio es bastante representativa la venta de repuestos y accesorios,
nuevos y usados para vehiculos automotores. Los establecimientos comerciales que
manejan este negocio estan ubicados a lo largo de los 8.0 kilometros de la Carretera
Troncal del Norte, que corre dentro del municipio. Aqui también se encuentran
pequefios negocios como moteles y restaurantes. En el centro de la ciudad hay tiendas,
farmacias, gasolineras, panaderias, aserraderos y venta de madera, ferreterias, peleterias,

marroquinerias, tiendas de mayoreo, plazas comerciales y otros”*°,

8 |bid., pag.2 “Historia de Ciudad Delgado”.
9 Ibid., pag. 2 “Historia de Ciudad Delgado”.
0 |bid., pag. 2 “Historia de Ciudad Delgado”.



10. Cultura

“Las fiestas en la ciudad (patronales) son el 25 de julio en honor de Santiago Apdstol,
las cuales son bastantes visitadas por los turistas y personas de otras ciudades en busca

de poder conocer sus costumbres y tradiciones™**.

C. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD
DELGADO

1. Mision y Vision.

Mision.
“Un gobierno municipal que administra los bienes y servicios publicos, gestiona
recursos para la mejora de las condiciones de vida de sus habitantes con eficiencia,

transparencia, calidad, equidad y participacion ciudadana.

Vision.

Ser un municipio con alto nivel de desarrollo humano. Donde los sectores sociales y
economicos junto al gobierno local trabajen para mejorar la calidad de vida de sus
habitantes con transparencia y participacion; donde los maximos valores sean equidad,

justicia, democracia y solidaridad™?2,

1 bid., pag. 2 “Historia de Ciudad Delgado”.
12 “Gobierno Municipal de Ciudad Delgado (Municipalidad: misidn, visidn)” pagina web [en linea].
recuperado de: http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/misionvision.html consultado el: 09 de Agosto de 2017.



http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/misionvision.html

2. Objetivos y ejes estratégicos.

“Objetivo: Lograr un desarrollo humano sustentable y sostenible para los habitantes del

municipio, donde se viva en auténtica democracia, equidad y justicia social.

3. Areas de trabajo.

a) Desarrollo institucional.

Esta area de trabajo plantea la mejora de la calidad de los servicios y procesos
administrativos como necesarios para generar cambios en la imagen del municipio y
comodidad en la realizacion de trdmites que permita una satisfaccion en la poblacion por
el trabajo que la administracion local realiza con calidad y transparencia.

b) Desarrollo econémico local.

Representa el crecimiento de los sectores productivos tradicionales, micro y pequefas
empresas ya existentes, diversificando su produccién y atraer inversion privada

empresarial al municipio, en armonia con el medioambiente y la persona humana.
c) Desarrollo social incluyente.

Esta area parte de asumir que el desarrollo econémico es necesario, pero que por si solo,
no es capaz de mejorar las condiciones de vida de la poblacion, por lo que se hace
necesario realizar acciones de inversion en areas como salud, educacion y seguridad
ciudadana, que generen cambios significativos en la calidad de vida, especificamente en

aquellos sectores con mayores de acceso a estos servicios.
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d) Desarrollo ambiental sustentable.

Esta area surge ante la necesidad de retomar el tema de medio ambiente dentro del
trabajo municipal, ya que toda iniciativa de desarrollo debe ser sustentable y sostenible.
Esto solo se logra si se respeta y preserva el medio ambiente, que permita mejorar la

calidad de vida de la poblacion™?2,

4. Estructura Organizativa.

En la actualidad la municipalidad cuenta con 360 empleados, distribuidos dentro de las

diferentes unidades de la estructura organizativa'*

13 “Areas de trabajo” [en linea] recuperado de: http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/ejesdetrabajo.htmi
consultado el: 09 de Agosto de 2017

1% Informacién proporcionada por la jefatura del drea de recursos humanos en fecha: 19 de Mayo de
2017.



http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/ejesdetrabajo.html

5. Organigrama oficial de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado®®
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15 “Gobierno Municipal de Ciudad Delgado”. Pagina Web [En linea]. Recuperado en:
http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pages/estructuraorganica.html Consultado el: 27 de marzo de 2017.
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6.

Servicios que presta la institucion.

Dentro de los servicios que presta la municipalidad se encuentran:

Registro Familiar

<N X X

<\

Carnet de minoridad

Partidas de Nacimiento de Defuncion
Actas de Nacimiento o Divorcio
Asentamiento de Nacimiento

Asentamiento de Defuncion

Catastro Tributario

v
v
v

v

Registro, Traspaso y Segregacion de Inmuebles
Permiso de Rompimiento de Calle por Instalacion de Agua Potable
Constancia Catastral

Solicitud de Inmueble

Atencion Empresarial

AN N NN

Determinacion de la Obligacién Tributaria
Presentacion de Informacion Financiera
Licencia de bebidas alcohélicas

Licencia de Aparatos Parlantes

Licencias de Rétulos y Vallas Publicitarias

16 Cédigo Municipal [en linea] recuperado en:
http://ciudaddelgado.gob.sv/file7/pdf%27s/Codigo%20Municipal.pdf. consultado el: 09 de Agosto de

2017.
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7. Marco Legal

a) Constitucion de la Republica.

El articulo 86, establece que: “los funcionarios del gobierno son delegados del pueblo y
no tienen mas facultades que las que expresamente les da la ley”, es decir, que el
caracter de eleccion popular es quien delega a los funcionarios como sus representantes
y éstos a su vez, tienen independencia en sus funciones siempre y cuando se encuentren
comprendidas dentro del marco legal. Los articulos 203 y 204, hacen mencion que los
municipios son autonomos en lo econdmico, técnico y administrativo; asi mismo la
Autonomia Municipal otorga libertad para que los municipios puedan decidir libremente
sobre su funcionamiento legal, contratacion de empleados, elaboracién de sus planes de

desarrollo y el uso que haran de los recursos econémicos con que cuentan?’.
b) Cddigo Municipal.

Art. 1.- “El presente codigo tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales
referentes a la organizacion, funcionamiento y ejercicio de las facultades autonomas de
los municipios™*®,

De las facultades del concejo EI Art. 30.- establece que el concejo municipal esta
facultado a:

Numeral 6. “Aprobar el plan y los programas de trabajo de la gestion municipal.

Numeral 8. Aprobar los contratos administrativos y de interés local cuya celebracion

convenga al municipio.

17 Constitucion de la Republica de El Salvador, Decreto Constituyente N° 38, Diario Oficial N° 234, Tomo
N° 281 publicado el 15 de diciembre de 1983

18 Cédigo Municipal D.L. No. 274, de fecha 11 de febrero de 2010, publicado en el Diario Oficial No. 51,
Tomo 386 de fecha 15 de marzo de 2010
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Numeral 9. Adjudicar licitaciones y contrataciones de obras, bienes y servicios de
conformidad a la ley correspondiente.
Numeral 14. Velar por la buena marcha del gobierno, administracion y servicios

municipales”.®

c) Ley Organica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal.

Se da la creacion de esta ley porque se considera que es necesaria la creacion de un
organismo especializado para dar asistencia técnica y financiera a las municipalidades a
fin de promover el mejoramiento de los pueblos con pleno y eficaz aprovechamiento de

SUS recursos.

Art. 3.- “El Instituto tendrd como objetivo bésico proporcionar asistencia técnica,
administrativa, financiera y de planificacién, con la finalidad de capacitar a las

Municipalidades para el mejor cumplimiento de sus funciones y atribuciones”?.

En esta ley se establecen las funciones y atribuciones de Instituto Salvadorefio de
Desarrollo Municipal (ISDEM), el cual segun el Art. 4.- Romano |, Asistencia técnica y
administrativa, literal ¢, expresa que es una funcion del ISDEM, “mantener programas
permanentes de capacitacion y adiestramiento para funcionarios y empleados

municipales”.

Ademas establece en el Art. 20.- literal m, que son atribuciones del Consejo Directivo a
cargo de la direccion del Instituto, “establecer las normas generales y especificas de

asistencia técnica a las Municipalidades”.

¥ bid. “Cédigo Municipal”
20 ey Organica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal D.L. N2 397, 6 de julio 1995; D.O. N2
147, Tomo. 328, 14 de agosto 1995.
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El Art 47.-. Numeral 1. Literal a, establece que el ISDEM puede efectuar algunas
operaciones activas tales como “conceder préstamos a las municipalidades a corto,
mediano y largo plazo en los cuales se utilizaran hasta el 80% de los recursos propios y
hasta el 100% de los recursos que se obtengan de instituciones financieras nacionales,

internacionales y extranjeras.?*
d) Ley de la carrera Administrativa Municipal.

Art.1- “Su objeto es desarrollar los principios constitucionales relativos a la carrera
administrativa municipal y garantizar la eficiencia del Régimen Administrativo
Municipal Mediante el ofrecimiento de igualdad de oportunidades para el ingreso al
servicio publico municipal, la capacitacion permanente, la estabilidad en el cargo y la
posibilidad de ascensos y traslados. Para lograr estos objetivos el ingreso, la
permanencia y el ascenso en los empleados de la carrera administrativa municipal se
hara exclusivamente con base al mérito y la aptitud; con exclusion de toda
discriminacion que se base en motivos de caracter politico, racial, social, sexual,

religioso o de cualquier otra indole”??

De las excepciones a la carrera administrativa el Art. 2.- Numeral 6 establece que no
estaran comprendidas “Las personas contratadas temporal y eventualmente para
estudios, consultorias, asesorias, capacitaciones o labores especificas que no constituyan

una actividad regular y continua de la Municipalidad o entidad municipal contratante y

2bid. “Ley Orgénica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal”
22 L ey de la carrera Administrativa Municipal D. L. No. 20 de fecha 20 de mayo de 2009,publicado en el
Diario Oficial No. 107, Tomo 383 de fecha 11 de junio de 2009.
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que requieran conocimientos técnicos o profesionales que no puedan desempefiarse por

personal de la misma.”?

De la evaluacion del desempefio el Art. 42.- establece que “El desempefio de los
empleados deberd ser evaluado respecto a los objetivos de los puestos de trabajo
contenidos en los manuales correspondientes de acuerdo a las politicas, planes,
programas Yy estrategias en la Municipalidad o entidades municipales, en el periodo a
evaluar, teniendo en cuenta factores objetivos medibles, cuantificables y verificables; el

resultado de ésta evaluacion sera la calificacion para dicho periodo.?*

El Art. 43.- Establece que la evaluacion del desempefio es un instrumento de gestion
que busca el mejoramiento y desarrollo de los servidores publicos de carrera. Debera

tenerse en cuenta para:

v Conceder estimulos a los empleados;

v’ 2. Formular programas de capacitacion, entre otros aspectos.

Sobre los objetivos de la capacitacién Art. 47.- “La capacitacion de los funcionarios de
carrera tendrd como objetivo fundamental el dptimo ejercicio de las competencias
propias de la administracion publica municipal y estard orientada a propiciar el
mejoramiento en la prestacion de los servicios, a actualizar los conocimientos y
desarrollar las potencialidades, destrezas y habilidades de los empleados, asi como a

subsanar las deficiencias detectadas en la evaluacion del desempefio.

Para garantizar estos objetivos, es necesaria la capacitacion permanente de los
funcionarios o empleados municipales, por lo que es obligatoria la creacién del Centro

3 |bid. “Ley de la carrera Administrativa Municipal”
2bid. “Ley de la carrera Administrativa Municipal”
% |bid. “Ley de la carrera Administrativa Municipal”
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de Formacion Municipal, que estard a cargo del Instituto Salvadorefio de Desarrollo

Municipal”.?®

Art. 48.- Créase el Centro de Formacion Municipal a cargo del Instituto Salvadorefio de
Desarrollo Municipal, como un programa especial permanente destinado a la
capacitacion y adiestramiento de los servidores pablicos regulados en los Arts. 6, 7, 8 'y

9 de la presente Ley.

A cerca de los planes de capacitacion y su obligatoriedad, en el Art. 49.- se expresa que
“Las Municipalidades, individual o asociadamente y demas entidades municipales, estan
en la obligacion de cooperar y coordinar con el Centro de Formaciéon a cargo del
Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal, en los procesos de planeamiento e
implementacion de programas de capacitacion y adiestramiento, para lograr los objetivos

establecidos en el articulo 47 de esta Ley”.?

Art. 50.- “Las capacitaciones recibidas por el funcionario o empleado deberan
registrarse en su expediente personal, en el Registro Municipal de la carrera
Administrativa Municipal y en el Registro Nacional de la Carrera Administrativa
Municipal y deberan tomarse en cuenta para la evaluacion del de empefio laboral. De
igual forma deberan registrarse los estudios realizados y capacitaciones recibidas por

iniciativa propia del funcionario o empleado™?.

Art. 81.- “Las Municipalidades y las demas Entidades Municipales estan en la
obligacion de elaborar y aprobar manuales descriptores de cargos y categorias

correspondientes a cada nivel y de requisitos necesarios para su desempefio; manuales

2 |bid. “Ley de la carrera Administrativa Municipal”
27 |bid. “Ley de la carrera Administrativa Municipal”
28 |bid. “Ley de la carrera Administrativa Municipal”



18

reguladores del sistema retributivo que contemple parametros para la fijacion de los
salarios, complementos por ascensos de categoria y demas que fueren necesarios;
manuales sobre politicas, planes y programas de capacitacion y; manuales de evaluacion

del desempefio laboral de funcionarios y empleados.”
e) Ley del Servicio Civil

Art. 1.- El presente estatuto se denomina "ley de servicio civil" y tiene por finalidad
especial regular las relaciones del estado y el municipio con sus servidores publicos;
garantizar la proteccion y estabilidad de éstos y la eficiencia de las instituciones publicas
y organizar la carrera administrativa mediante la seleccion y promocion del personal

sobre la base del mérito y la aptitud.?®

Art. 66.- “Los funcionarios o empleados publicos o municipales que estuvieren
desempefiando algin cargo comprendido en la carrera administrativa, al entrar en
vigencia la presente ley, quedaran de pleno derecho protegidos por ella, aunque no
retinan las condiciones sefialadas en el Art. 18 y tendran los mismos derechos que los

seleccionados y nombrados de conformidad con la misma”.3°

En la seccién Il -Del contrato colectivo de trabajo, Art. 108, literal c, de esta ley se
expresa que la negociacion colectiva comprendera todos los aspectos que integren la
relacion del servidor publico, dentro de estos el establecimiento de las necesidades de

capacitacion relativas al desarrollo de las funciones propias de la institucion. 3!

2 ey del Servicio Civil, D.L. No. 300, 7 de febrero de 2013; D.O. No. 38, tomo. 398, 25 de febrero de
2013

30 |bid. “Ley del Servicio Civil”

3bid. “Ley del Servicio Civil”
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f) Ley de Acceso a la Informacion Publica.

Art. 7.-. Estan obligados al cumplimiento de esta ley los d6rganos del Estado, sus
dependencias, las instituciones autdbnomas, las municipalidades o cualquier otra entidad
u organismo que administre recursos publicos, bienes del Estado o ejecute actos de la
administracion publica en general. Se incluye dentro de los recursos publicos aquellos
fondos provenientes de Convenios o Tratados que celebre el Estado con otros Estados o
con Organismos Internacionales, a menos que el Convenio o Tratado determine otro

régimen de acceso a la informacion.

También estan obligadas por esta ley las sociedades de economia mixta y las personas
naturales o juridicas que manejen recursos o informacién publica o ejecuten actos de la
funcion estatal, nacional o local tales como las contrataciones publicas, concesiones de
obras o servicios publicos. El ambito de la obligacion de estos entes se limita a permitir
el acceso a la informacion concerniente a la administracion de los fondos o informacion

publica otorgada y a la funcién publica conferida, en su caso.

En consecuencia, todos los servidores publicos, dentro o fuera del territorio de la
Republica, y las personas que laboren en las entidades mencionadas en este articulo,

estan obligados al cumplimiento de la presente ley.%?

Art. 17. Ademéas de la informacién contenida en el articulo 10, los Concejos
Municipales deberdn dar a conocer las ordenanzas municipales y sus proyectos,
reglamentos, planes municipales, fotografias, grabaciones y filmes de actos publicos;

actas del Concejo Municipal, informes finales de auditorias, actas que levante el

32 Ley de Acceso a la Informacién Publica Decreto Legislativo N° 534, Diario Oficial N° 70, Tomo N° 392
publicado el 8de abril de 2011.
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secretario de la municipalidad sobre la actuacion de los mecanismos de participacion

ciudadana, e informe anual de rendicién de cuentas.

Las municipalidades con un presupuesto anual ordinario menor a dos millones de
dolares, podran tener Unidades de Acceso a la Informacion unipersonales integradas por
el Oficial de Informacion, cuya designacidn podra recaer en el Secretario Municipal o en

cualquiera de los miembros del Concejo Municipal.33
g) Ley de Asuetos, Vacaciones y licencias de empleados Publicos.

El Art. 5 literal 7, segundo péarrafo establece que se les podra conceder por el tiempo
que fuere necesario, licencia con goce de sueldo o con sueldo parcial a los funcionarios
0 empleados que disfruten de becas para hacer estudios fuera del pais, en virtud de
compromisos internacionales suscritos por el Gobierno de la Republica en los cuales se
especifiqgue que la beca es pagada por gobiernos o instituciones extranjeras; cuando
también la beca sea costeada por gobiernos o instituciones extranjeras aunque no medie
convenio internacional; o para que asistan a Escuelas de Administracion Publica,
Centros o Cursos de Capacitacion o Adiestramiento, organizados o impartidos en el pais,
costeados por el Gobierno exclusivamente o con la cooperacion de Organismos
Internacionales. La Licencia serd concedida por el Jefe de la Unidad Primaria

correspondiente.3*

33 |bid. “Ley de Acceso a la Informacién Publica”
34 Ley de Asuetos, Vacaciones y licencias D.L. N° 93, del 14 de agosto del 2003, publicado en el D.O. N°
169, Tomo 360, del 12 de septiembre del 2003.
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Art. 11.- Las licencias por los motivos a que se refiere el numeral 7 del Art. 5° se
concederan a discrecion del jefe respectivo servicio, y no podran exceder de cinco dias

en el afio.3®
h) Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social

Sostiene que el régimen del Seguro Social debe responder en todo tiempo a las

posibilidades econdmicas de la poblacion activa y del Gobierno de la Republica.

Art. 1.- De acuerdo al Art. 186 de la Constitucion se establece el Seguro Social
obligatorio como una institucion de Derecho Publico, que realizara los fines de
Seguridad Social que esta Ley determina.®

Art. 2.- El Seguro Social cubrira en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los

trabajadores por causa de:

a) Enfermedad, accidente comun;

b) Accidente de Trabajo, enfermedad profesional;
¢) Maternidad,;

d) Invalidez;

e) Vejez;

f) Muerte; y

g) Cesantia involuntaria.

3 |bid. “Ley de Asuetos, Vacaciones y licencias”
36 ey del Seguro Social, D.L. N2 45, del 30 de junio de 1994, D.O. N2 148, Tomo 324, del 15 de agosto de
1994.
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Asimismo tendran derecho a prestaciones por las causales a) y c¢) los beneficiarios de
una pension, y los familiares de los asegurados y de los pensionados que dependan
econémicamente de éstos, en la oportunidad, forma y condiciones que establezcan los

Reglamentos.®’

Art.32.- La Ley de Presupuesto General y de Presupuestos Especiales de Instituciones
Oficiales Auténomas, incluira las partidas correspondientes para el pago de las
aportaciones que corresponden al Estado como tal y como patrono, las cuales deben
declararse intransferibles en dicha Ley. También el parrafo 3 de éste articulo expresa
que “El monto de las cotizaciones que en calidad de patrono corresponden al Estado, las
Instituciones Oficiales Autbnomas o semi-autonomas y las Municipalidades, deberan ser
consignadas en los respectivos Presupuestos de Egresos bajo el rubro "Salarios del
Personal”. Dichas cotizaciones deberan ser enteradas mensualmente al Instituto, junto

con las cotizaciones de los asegurados. 38
i) Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto regular las adquisiciones y contrataciones de
obras, bienes y servicios, que deben celebrar las instituciones de la Administracion
Pablica para el cumplimiento de sus fines; entendiéndose para los alcances y efectos de

ésta, que la regulacion comprende ademas los procesos enunciados en esta Ley.*°

En el Art.2.- literal c, se establece que quedan sujetas a disposiciones de esta ley “Las

adquisiciones y contrataciones costeadas con fondos municipales, las que podran

37 |bid. “Ley del Seguro Social”

38 |bid. “Ley del Seguro Social”

39 Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica, D.L. N2 909, del 14 de diciembre
del 2005, publicado en el D.0. N2 8, Tomo 370, del 12 de enero del 2006.



23

ejecutar obras de construccién bajo el sistema de administracion, a cargo del mismo

Concejo y conforme las condiciones que sefiala esta ley.*°

El Art.9.- parrafo 3, establece que “Las Municipalidades podran asociarse para crear
una Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional (UACI), la cual tendra las
funciones y responsabilidades de las municipalidades que la conformen. Podran estar
conformadas por empleados o por miembros de los Consejos Municipales, asi como por
miembros de las Asociaciones Comunales, debidamente registradas en las

municipalidades.”*

j) Ley Organica de Administracion Financiera del Estado (AFI)
Segun el Art. 1.- esta ley tiene por objeto:

a) Normar y armonizar la gestion financiera del sector publico;

b) Establecer el Sistema de Administracion Financiera Integrado que comprenda los
Subsistemas de Presupuesto, Tesoreria, Crédito Publico y Contabilidad

Gubernamental.*2

Art. 2.- parrafo 2 “Las Municipalidades, sin perjuicio de su autonomia establecida en la
Constitucion de la Republica, se regiran por las disposiciones sefialadas en el Titulo V
de esta Ley, en los casos de contratacion de créditos garantizados por el Estado y cuando
desarrollen proyectos y programas municipales de inversion que puedan duplicar o
entrar en conflicto con los efectos previstos en aquellos desarrollados a nivel nacional o

regional, por entidades o instituciones del Sector Publico, sujetas a las disposiciones de

0 |bid. “Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica”

“bid. “Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica”

42l ey Orgénica de Administracion Financiera del Estado. D.L. No.516 San Salvador. 37p. Publicada en
Diario Oficial el 11 de enero de 1996
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esta Ley. En cuanto a la aplicacion de las normas generales de la Contabilidad
Gubernamental, las Municipalidades se regirdn por el Titulo VI, respecto a las

subvenciones o subsidios que les traslade el Gobierno Central.”*?
k) Ley de La Corte de Cuentas de La Republica

Art. 3.- Estan sujetas a la fiscalizacion y control de la Corte todas las entidades y
organismos del sector publico y sus servidores, sin excepcion alguna. La jurisdiccion de
la Corte alcanza también a las actividades de entidades, organismos y personas que, no
estando comprendidos en el Inciso anterior reciban asignaciones, privilegios o
participaciones ocasionales de recursos publicos. En este caso el control se aplicara
Unicamente al ejercicio en que se haya efectuado el aporte o concesion y al monto de los

mismos. 4

Sobre el Sistema de Control y Auditoria de la gestion publica el Art.22 expresa que “El
Sistema comprenderd: Las entidades y organismos encargados de ejecutar las acciones
de control, el conjunto de normas aplicables a las entidades del sector publico y sus
servidores para el examen de su gestion y para el descargo de sus responsabilidades; las
medidas necesarias para precautelar y verificar el uso eficiente y econémico de sus
recursos y la efectividad de los resultados institucionales; asi como para corregir las

deficiencias y desviaciones.*

Art 24.- “Para regular el funcionamiento del sistema, la Corte expedira con caracter

obligatorio:

3 |bid. “Ley Organica de Administracién Financiera del Estado”

ey de la Corte de Cuentas de la Republica. San Salvador. 33p.D.L. No.438 [Publicada en Diario Oficial
el: 25 de septiembre de 1995].

% |bid. ”Ley de la Corte de Cuentas de la Republica”
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1) Normas Técnicas de Control Interno, que serviran como marco basico para que
las entidades del sector publico y sus servidores controlen los programas, la

organizacion y la administracion de las operaciones a su cargo”

I) Ley de creacion del fondo para el desarrollo econémico de los municipios.

Art. 1.- “Creéase el fondo para el desarrollo econdmico y social de los municipios de el
salvador, que podra denominarse “FODES”, el cual estara constituido por: un aporte
anual del estado igual al ocho por ciento de los ingresos corrientes netos del presupuesto
del estado, que debera consignarse en el mismo en cada ejercicio fiscal, y entregado en

forma mensual y de acuerdo a lo establecido en los articulos 4 y 4-a de esta ley”*’

Entre otras leyes que regulan a los funcionarios publicos y a las municipalidades se
encuentran la Ley de la Vialidad, Ley del Impuesto Sobre la Renta (ISR), Ley del
Sistema de Ahorro para Pensiones (SAP), Ley del Instituto Nacional de Pensiones de los
Empleados Publicos (INPEP),Ley general de Presupuesto, el Cédigo de Trabajo, entre

otros.

m) Normas Técnicas de Control Interno Especificas Para la Municipalidad de

Delgado, Departamento de San Salvador (NTCIE).

Segln los articulos 20 y 22, ElI Concejo Municipal a través de las jefaturas
correspondientes, evaluara periédicamente el trabajo de todos los empleados, en forma
objetiva; su rendimiento debera estar acorde al cumplimiento de objetivos y metas

establecidas, asi como implementar programas de desarrollo continuo, basado en un

% |bid. “Ley de la Corte de Cuentas de la Republica”
47 Ley de creaciodn del fondo para el desarrollo econdmico de los municipios D.L. No. 1079, 25 de abril de
2012; D.O. No. 86, T. 395, 14 de mayo de 2012.
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diagnodstico que contenga las necesidades de capacitacion, sus objetivos, un sistema de

evaluacion y seguimiento del proceso de capacitacion.*®

Estas disposiciones tienen por objetivo optimizar el progreso y desarrollo de los
empleados. Para ello el seguimiento, evaluacion y monitoreo para evaluar los puestos de

trabajo, debera realizarse de manera periédica o anualmente.

Ademas de las leyes, codigos y normas citadas anteriormente, la alcaldia cuenta con tres

manuales basicos de organizacion los cuales son:
v Manual de Contratacion de Personal.
v" Manual de Funciones y Descriptor de puestos.

v Manual de procesos y procedimientos.

D. GENERALIDADES DE PLAN DE CAPACITACION.

Antes de definir un plan de capacitacion es necesario comprender lo que es un plan.

1. Plan:

“Curso de accion detallado que es utilizado para resolver un problema”.

También puede conceptualizarse como la serie detallada de las cosas que se van a
realizar para desarrollar una actividad y de cémo hacerlas. Es decir, que el plan es
una guia a seguir de como se realizaran las actividades y la forma en la que se llevaran a
cabo.

Ahora bien, después de definir y explicar lo que es un plan se procede a

determinar la definicion de un plan de capacitacion, asi:

8 Normas Técnicas de Control Interno Especificas Para la Municipalidad de Delgado, Departamento de
San Salvador, Decreto Legislativo N° 253, Diario Oficial N° 55, Tomo N° 374 publicado el 21 de marzo de
2007.
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2. Plan de capacitacion:

Es la descripcion detallada de un conjunto de actividades de aprendizaje,
estructurada de tal forma que conduzca a alcanzar una serie de objetivos

previamente determinados.

Por consiguiente, el plan de capacitacion constituye un factor de éxito de gran
importancia, pues detalla las principales necesidades y prioridades de capacitacion del

personal de una empresa o institucion”4°.
3. Proceso para implementar un plan de Capacitacion.

“De acuerdo con el proceso correspondiente, las fases para implementar adecuadamente

un programa de capacitacion son la siguiente:

a) Planeacion
En la planeacion se determina qué hacer y consta de tres elementos principales:
v’ Deteccion de necesidades de capacitacion (DNC).

v’ Establecimiento de objetivos y establecimientos de planes y programas.

b) organizacién
Responde estrictamente al qué hacer, la organizacion instrumenta el con qué hacerlo; en
otras palabras se trata de disponer de los elementos tecnologicos, humanos y fisicos para
su realizacion. La organizacion se descompone en los elementos que se presentan a
continuacion:

v’ estructura y sistemas.

v’ Integracion de personas.

% Diccionario Enciclopédico, Océano Uno Color, Edicién del Milenio.
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v’ Integracion de recursos materiales

v" Entrenamiento de instructores internos

c) Ejecucion
La ejecucion es la puesta en marcha del plan, es la accion misma, realizacion y la fase
donde se llevan a cabo los planes establecidos, tales como:

v Materiales y apoyos de instruccion.

v' Contratacion de servicios.

v" Coordinacion de cursos.

d) Evaluacion y seguimiento
La evaluacion es la corroboracién o comprobacién de lo alcanzado con respecto a lo
planeado. Sirve para tomar medidas correctivas y esta presente en todo el proceso.
v" Del sistema
La efectividad de la capacitacion en todo su proceso debe cuestionarse en cada
una de las fases que la integran, desde los instrumentos de diagndstico de

necesidades hasta los mecanismos de control.

v" Del proceso institucional
La evaluacion solo se completa cuando se cuenta con los objetivos
institucionales técnicamente disefiados.
El seguimiento es evaluar las actividades que realizan los participantes una vez

que han concluido su instruccion”.

%0 Grados, Jaime A. “Capacitacién y desarrollo del personal”.-4 edicién. —-México: Millas 2009.
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E. GENERALIDADES DE LA CAPACITACION

1. Conceptos relacionados
“Al referirse genéricamente a la funcion de educacion en la empresa, se usa
indistintamente la palabra adiestramiento, entrenamiento, capacitacion, desarrollo y
educacion.
a. El adiestramiento: Se entiende como la habilidad y destreza adquirida, por regla
general, en el trabajo preponderadamente fisico. Desde el punto de vista del
adiestramiento se imparte a los empleados de menor categoria y a los obreros en

la utilizacion y manejo de maquinas y equipos.

b. Entrenamiento: Es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos
humanos para habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan

mejor a la consecucion de los objetivos organizacionales.

c. El desarrollo: Tiene mayor amplitud aun. Significa el progreso intelectual del
hombre y, consiguientemente, abarca la adquisicion de conocimientos, el
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caracter y la adquisicién de todas
las habilidades que son requeridas para el desarrollo de los ejecutivos,
incluyendo aquellos que tienen mas alta jerarquia en la organizacion de las

empresas.

d. Desarrollo de recursos humanos: Conjunto de experiencias organizadas de
aprendizaje intencionales y con propésito, proporcionadas por la organizacion
dentro de un periodo especifico para ofrecer la oportunidad de mejorar el

desempefio o el crecimiento humano incluye tres areas de actividades™®,

51 Grados, Jaime A. “Capacitacién y desarrollo del personal”.-4 edicién. —-México: Millas 2009.
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2. Definiciones.
Entre algunos conceptos de Capacitacion estan:

a. Es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos humanos, preparandolos
para que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro de los objetivos de
la organizacion. El proposito de la capacitacion es influir en los comportamientos

de los individuos para aumentar su productividad en su trabajo.%?

b. Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador. Por lo anterior, la capacitacion es la
funcion educativa de una empresa u organizacion por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparacion

y habilidad de los colaboradores.5®

c. Accion destinada a incrementar las actitudes y los conocimientos del trabajador
con el proposito de prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de

trabajo especifico e impersonal.>*

d. La capacitacion se puede definir como un conjunto de actividades con el
propdsito de mejorar actitudes, a través de nuevos conocimientos y esto permite

que los empleados tengan un mejor rendimiento en la organizacion.%®

3. Propositos de la capacitacion

52 Chiavenato, Idalberto. “Gestién del Talento Humano”. 3° edicién. Editorial McGraw-Hill. México. 2009.
Pag. 371.

53 Alfonso Siliceo Aguilar. “Capacitacion y desarrollo de personal”. -52 edicién. Editorial Limusa, México,
D.F. 2010.

54 Grados, Jaime A. “Capacitacién y desarrollo del personal”.-4 edicién. —-México: Millas 2009.

55 Equipo de investigacién.
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a. “Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la

organizacion.

El éxito en la realizacion de estas cinco tareas, dependera del grado de sensibilizacion,
concientizacion, comprension y modelaje que se haga del cddigo de valores
corporativos, no existe un vehiculo que histéricamente haya mostrado mejores

resultados en este renglon, que los procesos educativos.
b. Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

Los verdaderos cambios de actitud en sentido evolutivos son requisito indispensable y
plataforma béasica para asegurar cambios en las organizaciones. Ante la permanencia del
cambio en nuestro entorno, este segundo proposito constituye una aplicacion de gran

demanda y actualidad.
c. Elevar la calidad del desempefio.

Identificar los casos de insuficiencia en los estandares de desempefio individual por falta
de conocimientos o habilidades, significa haber detectado una de las mas importantes

prioridades de la capacitacion técnica, humana o administrativa.
d. Resolver problemas.

La alta direccion enfrentara mas cada dia la necesidad de lograr metas trascendentes con
altos niveles de excelencia en medio de diversas dificultades financieras,
administrativas, tecnoldgicas y humanas, el adiestramiento y la capacitacion constituyen

un eficaz proceso de apoyo para dar solucion a muchos de ellos.
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e. Habilidad para una promocion.

Este punto es de vital importancia pues el contar con una filosofia incompleta de
desarrollo de personal, que no considera al proceso de capacitacion como parte
integrante de su politica, hara que se pierda personal valioso con el consecuente dafio a

la continuidad operativa y productiva de los demas miembros de la organizacion.
f. Induccion y orientacion del nuevo personal en la empresa.

Las primeras impresiones que el empleado o trabajador obtengan de su empresa, habran
de tener un fuerte impacto en su productividad y actitud hacia el trabajo y hacia la propia

organizacion.
g. Actualizar conocimientos y habilidades.

Un constante reto directivo consiste en estar alerta de nuevas tecnologias y métodos para

hacer que el trabajo mejore y la organizacion sea mas efectiva.
h. Preparacion integra para la jubilacion.

El poner esfuerzos institucionales en materia educativa representara estabilidad y
desarrollo para la empresa y mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores en

general”%s,
4. Tipos de Capacitacion.

Para muchas organizaciones, la capacitacion en habilidades interpersonales del

empleado (comunicacién, solucion de conflictos, trabajo en equipo, servicio al cliente, y

56 Alfonso Siliceo Aguilar. “Capacitacion y desarrollo de personal”. -52 edicién. Editorial Limusa, México,
D.F. 2010.
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otros) es de alta prioridad. Los tipos mas importantes de capacitacién que

proporcionan las organizaciones son las siguientes:
a. Capacitacion para el trabajo.

Se imparte al trabajador que va a desempefiar una nueva funcion por ser de nuevo

ingreso, 0 por promocion o reubicacion dentro de la misma empresa.

e Capacitacion de pre-ingreso: Se realiza con fines de seleccion, por lo que se
enfoca en proporcionar al nuevo personal los conocimientos necesarios y
desarrollar las habilidades y/o destrezas que necesita para desempefiar las

actividades del puesto.

e Induccién: Consiste en un conjunto de actividades para informar al
trabajador sobre los planes, los objetivos y las politicas de la organizacion para
que se integre al puesto, al grupo de trabajo y a la organizacion lo mas rapido

posible.

e Capacitacion promocional: Es el conjunto de acciones de capacitacion que dan al
trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de autoridad,

responsabilidad y remuneracion.
b. Capacitacion en el trabajo.

La conforman diversas actividades enfocadas a desarrollar habilidades y mejorar
actitudes del personal respecto a las tareas que realizan. En ellas se conjuga la

realizacion individual con la consecucion de los objetivos organizacionales.
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Adiestramiento. Consiste en una accion destinada al desarrollo de las
habilidades y destrezas del trabajador con el proposito de incrementar la

eficiencia en su puesto de trabajo.

Capacitacion especifica y humana. Consiste en un proceso educativo, aplicado
de manera sistematica, mediante el cual las personas adquieren conocimientos,

actitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos.

Desarrollo.

Este comprende la formacion integral del individuo y especificamente la que puede

hacer la empresa para contribuir a esta formacion.

Educacion formal para adultos. Son las acciones realizadas por la organizacion
para apoyar al personal en su desarrollo en el marco de la educacion

escolarizada.

Integracién de la personalidad. La conforman los eventos organizados para
desarrollar y mejorar las actitudes del personal, hacia si mismos y hacia su grupo

de trabajo.

Actividades recreativas y culturales. Son las acciones de esparcimiento que
propicia la empresa para los trabajadores y su familia con el fin de que se
integren al grupo de trabajo, asi como el de que desarrollen su sensibilidad y

capacidad de creacion intelectual y artistica™>’.

5. Principios de la funcién de capacitacion y desarrollo en las empresas.

57 Robbins Stephen P., Coulter Mary, Administration. Décima edicién, Pearson, 2010, México, Pag. 216
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“A partir de las necesidades reales detectadas, establecer un sistema integral de
capacitacion y desarrollo que comprenda todos los esfuerzos y actividades
educativas en un mismo plan rector de desarrollo humano y profesional en la

empresa y un incremento en la productividad organizacional.

La creacién de un ambiente en el que la capacitacion y el desarrollo humano del
personal signifiquen un reto, un interés y compromiso de crecimiento individual,

grupal y organizacional.

Convertir a la capacitacion mas bien en una filosofia y estilo de trabajo con clara

direccion y significado en lugar de una actividad estéril y burocratica.

Brindar a todo el personal un nuevo concepto de la productividad, asi como del
trabajo en equipo y de los valores laborares, a través d todas las actividades de

capacitacion y desarrollo.

Definir y buscar el compromiso de toda la empresa frente a las tareas educativas
de cualquier nivel, creando sistemas propios de capacitacion y desarrollo que

respondan tactica y estratégicamente a sus necesidades.

La formacidn de grupos que se conviertan en agentes de cambio y capacitadores
gue mantengan y enriguezcan las tareas de capacitacion y desarrollo en la

empresa.

La creacion de un programa de integracion humana a traves del trabajo en equipo
que fomente la creatividad y el diagnostico de problemas para una mejor toma

de3 decisiones.
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h. A través de la presencia directiva en los diversos eventos educativos, potenciar y
enriquecer el liderazgo de la direccion general para motivar y reforzar las

conductas de integracion y productividad de todo el personal frente a la empresa.

i. El establecimiento de un programa estratégico que contemple actividades
inmediatas y de mediano y largo plazo que de manera sistematica y acumulativa,
formen, enriquezcan y mantengan una cultura organizacional basada en la

productividad.

J. Involucrar a directivos, jefes, técnicos y personal en general, en las tareas
educativas de capacitacion y desarrollo, como instructores y promotores de

aquellos aspectos en donde su participacion sea necesaria”.
6. El proceso de la capacitacion

“La capacitacion debe iniciar inmediatamente después de la induccion, capacitar
significa proporcionar a los empleados nuevos o antiguos las habilidades que requieren

para desempefiar su trabajo.
Los programas de capacitacion consisten de cinco pasos:

a. el paso del analisis de las necesidades, identifica las habilidades especificas que
se requieren para desarrollar el trabajo, evalla las habilidades de los empleados y
desarrolla objetivos especificos y medibles de conocimientos y desempefio, a

partir de cualquier deficiencia.

b. En el segundo paso, el disefio de la instruccion, se deciden, se reinen y se

producen los contenidos del programa de capacitacion, incluyendo libros de

58 Siliceo Aguilar, Alfonso. “Capacitacidn y desarrollo de personal”. -52 edicién. Editorial Limusa, México,
D.F. 2010.
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trabajo, ejercicios y actividades. Aqui es posible utilizar las técnicas que se
estudian en este capitulo, como la capacitacion préactica y el aprendizaje asistido

por computadora.

Se puede incluir un tercer paso, la validacion, en el cual se eliminan los defectos

del programa y éste se presenta a un reducido publico representativo.

El cuarto paso consiste en la implantacion del programa, en el que se aplica la

capacitacion al grupo de empleados elegido.

El quinto paso es la evaluacion: es necesario establecer mecanismos de control
de calidad, que deben formar parte integral de un proceso completo de
capacitacion, en la cual la administracion evalla los éxitos o fracasos del

programa”®°,

7. Deteccidn de necesidades de capacitacion.

En capacitacion, planear es determinar que hacer e implica seis momentos o etapas:

a.

Deteccion de necesidades de capacitacion. Se realiza un analisis de las
condiciones en las que se encuentra la organizacion con el fin de determinar

aquellos puntos de inestabilidad.

Diagndstico. Una vez hecho el analisis, se procede a determinar cuéles son las

causas que definen el buen y mal desempefio de la organizacion.

59 Dessley, Gary, “Administracidn de recursos humanos”, Editorial Prentice Hall, Edic.: 112, México 2009,

pag. 295
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c. Programacion y presupuesto. Ya que se conocen las causas, €s preciso organizar
un plan estratégico del como y cuanto tiempo se realizaran las actividades

correspondientes y, junto con ello, prever los costos que implicara.

d. Establecimiento de objetivos. Este es el momento en el cual se plantean las metas

a las que pretende llegarse.
e. Proceso ensefianza- aprendizaje. Se establece partiendo de los objetivos.

f. Evaluacion del proceso de ensefianza- aprendizaje. Una vez puesto en marcha
todo lo anterior, se procederd a evaluar de forma paulatina los resultados
obtenidos, con la intencién de verificar que estos sean realmente los resultados

deseados, o en su defecto, de corregir el procedimiento.

8. Objetivos del diagnostico de necesidades de capacitacion.

El diagndstico de necesidades de capacitacion, adiestramiento y desarrollo pretende

alcanzar los objetivos especificos siguientes:

a. Determinar las situaciones problematicas de una empresa, clasificar los sintomas

que se presenten e investigar las causas que los originaron.

b. Reunir la informacién necesaria para precisar la situacion idénea en que la

institucion debe funcionar.
c. Determinar el potencial de recursos humanos.

d. Determinar la situacion en la que la empresa y sus colaboradores realmente

cumplen sus funciones.
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e. Realizar un andlisis comparativo entre lo que deberia hacerse o suceder y lo que

en realidad se hace o sucede, precisando las diferencias.

9. Ventajas del diagnostico de necesidades de capacitacion.

a. Ahorra tiempo y dinero por dirigir los esfuerzos adecuadamente.

b. Permite que todas las actividades de capacitacion se inicien sobre bases sélidas y

realistas.

c. Prevé los cambios que realizaran en el futuro para que cuando éstos se presenten,

no provoquen problemas.

d. Propicia el descubrimiento de las fallas del personal y sienta las bases para evitar

el problema de falta de empleados aptos para los puestos de trabajo.

e. Descubre problemas en los procedimientos administrativos que estén afectando

el funcionamiento de la institucion.

El diagndstico es el proceso que permite detectar y establecer las necesidades de
capacitacion de las personas, en cuanto a conocimiento, habilidades y actitudes, que
deben dominar para lograr un correcto desempefio. EI DNC permite detectar lo

siguiente:

e En qué habran de ser capacitados para que desempefien correctamente el
trabajo.

e Quienes requieren ser capacitados.

e Con qué nivel de profundidad habra de ser impartida la capacitacion para que

dominen cada tema.
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e Qué importancia o peso tiene cada aprendizaje para el desempefio de un

puesto.

10. Evaluacion de las necesidades de capacitacion de los empleados actuales

“En el caso de los empleados actuales, el analisis del desempefio es el proceso para

constatar que hay una deficiencia en el desempefio, asi como determinar si debe

rectificarse mediante la capacitacion o por algun otro medio (por ejemplo, transfiriendo

al empleado).

Hay varios métodos que se pueden utilizar para identificar las necesidades de

capacitacion de los empleados actuales, las cuales incluyen la revision de:

a.

C.
d.

Las evaluaciones de desempefio estd dirigida a niveles medios de la
organizacion, y toma como base la evaluacion del desempefio. Se define con el
personal involucrado, cuales son los objetivos por lograr en cierto periodo, y se
establecen las acciones por seguir para el cumplimiento de los mismos. Las
capacitaciones deben estar amarradas directamente al desempefio que se espera
de la persona y al logro de metas, pero no amarrar la capacitacion en forma
directa al aumento de salario.

Los datos de desempefio relacionados con el puesto (incluyendo la
productividad, el ausentismo Yy los retrasos, las reclamaciones, los desperdicios,
las entregas tardias, la calidad del producto, los tiempos muertos, las
reparaciones, el uso de equipo y las quejas de los clientes);

Las observaciones de los supervisores o de otros especialistas.

Las entrevistas con el empleado o su supervisor.
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e. La evaluacion de aspectos como los conocimientos del puesto, las habilidades y
la asistencia.

f. Las encuestas de actitudes.
Las bitacoras individuales de los empleados.
Los resultados del centro de evaluacion®®°.

11. Clasificacion de las necesidades de capacitacion.

a) Necesidades manifiestas.

Son aquellas que indican un problema cuya causa se detecta aun a simple vista.
v" Personal de nuevo ingreso.

Numero de empleados menor a los que requieren.

Trabajadores a punto de jubilarse.

Cuando se presentan licencias o permutas.

Para promocion del personal.

AN N NN

Cambios en los procedimientos de trabajo, métodos, sistemas administrativos,

politicas y reglas.

b) Necesidades encubiertas.
Son aquellas que indican un problema cuya causa no se detecta a simple vista, sino que
hay que hacer un minucioso analisis para encontrar lo que las origino.

v En la productividad: no se logra cumplir con los programas.

v' En la organizacion de la institucion: ausencia total o parcial de politicas,

objetivos no claros, favoritismo, carencia de reglamento interno, deficiente

80 Dessley, Gary, “Administracidn de recursos humanos”, Editorial Prentice Hall, Dic.: 112, México 2009,
pag. 298
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programacion de actividades y comunicacion pobre o defectuosa en algunos o en
todos los niveles de la institucion.

v' En el comportamiento: actitudes negativas, excesiva duplicidad de
responsabilidades, alto indice de ausentismo y retardos, problemas

interpersonales’s?.

13. El proceso ldgico de la Funcidén de Capacitacion

“La capacitacion en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos humanos
respecto a las funciones laborales que y deben desempefiar en el puesto de trabajo que
ocupan. Si bien es cierto que la capacitacion no es el inico camino por medio del cual se
garantiza el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se manifiesta como un
instrumento que ensefia, desarrolla sisteméaticamente y coloca en circunstancias de
competencia a cualquier persona. La funcién de capacitacion se inserta como parte
integrante del acontecer cotidiano de las empresas y para cumplir con sus objetivos toma
informacién del medio ambiente y del mismo centro de trabajo. Por ello, es necesario
que antes de tomar alguna decision al respecto se lleve a cabo un estudio que permita
identificar la situacion real que en términos generales prevalece en el centro de trabajo.

El andlisis situacional, en el esquema que aqui se presenta, constituye la primera fase del
proceso capacitador porque define el momento en que se establecen las bases de las
actividades posteriores. De esta manera este trabajo busca como objetivo dar a conocer
las etapas que deben ser llevadas para lograr una adecuada realizacion de la funcion de

la capacitacion de un personal, esta consiste en diferentes sistemas y etapas”®?.

61 Dessley, Gary, “Administracion de recursos humanos”, Editorial Prentice Hall, Edic.: 112, México 2009,
pag. 236

62 Siliceo Aguilar, Alfonso. “Capacitacién y desarrollo de personal”. -52 edicién. Editorial Limusa, México,
D.F. 2010.
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14. Administracion de la funcién de capacitacion.®

La funcion de capacitacion debido a su importancia dentro de las organizaciones
requiere de efectuar un proceso administrativo propio que incluya la planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control por ello se presenta el siguiente Modelo
Sistémico de Organizacion de la Funcion de Capacitacion. Este modelo se compone
basicamente de dos sistemas: el primero de ellos es el Sistema Receptor de la
capacitacion y el segundo, el Sistema Productor de la misma. Podemos decir que estos
dos sistemas conllevan dos unidades: la identificacion y la soluciéon del problema, es

decir, la necesidad educativa del personal de que se trate.

ETAPAS DEL MODELO®

1. Primera etapa
Identificacion del Sistema Receptor. En esta etapa la labor del Departamento de

Capacitacion debera apoyarse en la informacién que exista en la Organizacion como:

1.1  Proceso de seleccion de personal
1.2 Inventario de recursos humanos.
1.3 Andlisis de puestos.

1.4 Organizacion formal

1.5  Descripcion de funciones.

1.6 Necesidades de desarrollo de la empresa.

83 |bid. Siliceo Aguilar, Alfonso. “Capacitacidn y desarrollo de personal”.
64 www.webscolar.com/El-proceso-logico-de-la-fucncion-de-la-capacitacion.
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La informacion arriba mencionada proporcionara al Departamento de Capacitacién un

Perfil de la Poblacién del Sistema Receptor.

Sisterma productar
"Departamento de
capacitacion”

Sistemais) receptor [cs)
"Departamento(z) X de
la organizacion”

Fuente: Ibid. www.webscolar.com/El-proceso-logico-de-la-fucncion-de-la-capacitacion.

2. Segunda etapa

Necesidades y Requerimientos de los integrantes del Sistema Receptor. En esta etapa se

debera investigar al detalle cudles son los requisitos que en materia educativa los

individuos futuros sujetos de un programa de capacitacion deben poseer para realizar su

tarea con el grado de excelencia requerido. Esta etapa deberd proporcionar una

discrepancia entre “lo que es” y “lo que-debiera ser” siendo esta caracteristica

sumamente importante, puesto que proporciona un punto de referencia objetivo y

medible para ser utilizado posteriormente en el plan de capacitacion propuesto.

Sistema
productor
"Departamento
de
capacitacion”

Necesidades y
requerimientos
de capacitacion

Fuente: Ibid.

Sistema(s)
receptor(es)
- "Departamento(s)

X de la
organizacion
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3. Tercera etapa
Establecimiento de la Mision del Sistema Productor en el problema a tratar. En esta

etapa el Departamento de Capacitacion debera establecer con toda claridad y objetividad
su misionen relacion al problema a tratar, entendiéndose ésta como: Objetivos generales,

la filosofia y valores que influiran en las acciones a tomar.

Sistema Misiéon i
productor Objetivos Necesidades y rztl.:setStrgra(Ss?)
‘Departamento | ____ | generales fequeriientos <«— | “Departamento
de Filosofia e i (s)X dela
capacitacion Valores capachiacion organizacion”

Fuente: Ibid.

4. Cuarta etapa
Establecimiento de nielas. Aqui deberén establecerse las metas que llevaran al

Departamento de Capacitacion a lograr la mision; estas metas deben tener entre otras las
siguientes caracteristicas: Cuantificables, realistas, adecuadas a los requerimientos de la

organizacion.

Sistema e - Sistema(s)
productor M_lsx_on Metas Neces!dqdes y receptor(es)
“Departamento | —p Objetivos — Cuantiﬁcaues requerimientos <« | “Departamentos

de generales Realistas de X de la
capacitacion” Filosofia Adecuadas capacitacion capacitacion

Fuente: Ibid.
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5. Quinta etapa
Establecimiento de programas. Los Programas a que se hace referencia en esta etapa,

son aquellos medios que van a ayudar al cumplimiento de las metas. Para la elaboracion
de éstos, se puede auxiliar de diversas formas de estructuracion de los mismos, como
pueden ser el PERT (Teécnica de evaluacion y revision de proyectos) o (Program,
Evaluation Review Technique) por sus siglas en inglés y el CP M Método de la ruta
critica (Critical Path Method) por sus siglas en inglés.

Es importante considerar tres variables en la elaboracion de estos programas por parte de

quien los ejecuta:

5.1  Conocimiento y experiencia del trabajo a realizar.
5.2  Habilidades para la implementacion.

5.3  Recursos necesarios para su consecucion.

De esta manera se puede establecer el siguiente modelo: Con base al modelo presentado,
se busca que el Departamento de Capacitacion capte de la organizacion recursos que
logren hacer permeable para los sujetos a capacitar, los conocimientos, habilidades y
actitudes que les permitan mejorar sus condiciones de vida y trabajo, y que a su vez
garanticen un empleo adecuado y Optimo de los recursos que ha asignado la
organizacion a dicho departamento.

Dentro de los productos terminales que proporciona esta técnica podemos mencionar los

siguientes:

v' Identificacion clara y concreta del universo a capacitar.

v Definicion de objetivos generales, metas y programas de trabajo.
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v Determinacién de actividades concretas y evaluables.

v' Recursos necesarios para la realizacion del proceso de capacitacion en la

. .z
organizacion.

\

\ - ) S

‘ Sstema Mision Metas —_— Sistema(s)

1 -r.f’f,'gfn'{i}m :f'ﬂf& Cuantificables % - Necesidades y Receplories)

| de r‘wj pacitacion’ Fiosofia et 'i: I%lrr':":‘n' <+ | requerimientos |« | ‘Departamentalizacion

ICHACICH OS0%3 o ac abajo ‘] N ZACK)
1 Capaciac Adecuadas ) de capacitacion ae D organizacson
\

Conocimiento Habilidades Otros recursos
y expenencia especificas talentos y
habdidades

Fuente: Ibid.

F. DESARROLLO DEL CAPITAL HUMANO.

“El capital humano constituye actualmente un factor que agrega valor a las
organizaciones, este valor se hace ain mas relevante cuando el conocimiento se coloca
en funcion del logro de los objetivos de la organizacion. El capital humano depende en

gran medida de la capacidad que tengan las organizaciones para aprovechar y desarrollar
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el conocimiento. El proceso idéneo para perfeccionar los conocimientos y desarrollar el

capital humano es justamente el de capacitacion y desarrollo de personal.

El conocimiento adquiere una poderosa importancia en relacién con la competitividad de
las organizaciones, este conocimiento no s6lo se encuentra en la mente de las personas
como ya se menciond, sino también en los procedimientos establecidos en documentos,

en las rutinas y practicas organizacionales.

De acuerdo con Nonaka y Takeuchi: “La creacion de conocimiento organizacional debe
entenderse como la capacidad organica para generar nuevos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de una organizacion y materializarlos en productos,

servicios y sistema.”

Existen diversas propuestas en cuanto a los elementos del conocimiento organizacional,
una de las mas aceptadas propone que el conocimiento puede tener una regresion a la
informacién y a la vez ésta a los datos. Con base en esta postura, se define a los datos
como meramente descriptivos, no incluyen interpretaciones ni opiniones y en ocasiones
sOlo abarcan una parte de la realidad. La informacion se organiza de cierta manera
siguiendo un proposito, es decir, los datos se pueden convertir en informacion cuando el
que los crea, les agrega algun significado. El conocimiento viene a ser un proceso de
avance a partir de los dos conceptos anteriores, es estructurar la informacion, los datos

con experiencias y valores.

Si el tema es el desarrollo del capital humano, se debe entonces gestionar

adecuadamente el conocimiento a fin de producir conocimientos y habilidades tanto en
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los individuos como en el ambito organizacional, de ahi que la determinacion de

necesidades de capacitacion”®®,

G. DEFINICION Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS.

“De acuerdo a la Organizacion Internacional del Trabajo, una competencia es la
capacidad de un trabajador para desempefiar funciones inherentes a su empleo. Las
competencias también se definen como la capacidad de aplicar conocimientos, destrezas
y experiencias en el desarrollo de las tareas propias de una profesién y en un puesto. Por
otra parte y a fin de enlazar los conceptos sugeridos en este tema, si se busca el
significado de desarrollo en algun diccionario, se encontrard que desarrollar significa:
acrecentar, dar incremento a cosas del orden fisico, intelectual o moral, y desarrollo esta
descrito en términos de accion y efecto de desarrollar o desarrollarse, por tanto, si se
habla de desarrollo de competencias se tratara de una serie de actividades orientadas a

mejorar el desempefio en las actividades asignadas.

De acuerdo a Martha Alles, la clave para el desarrollo de las competencias se basa en
sacar partido de las propias experiencias de la persona, y que esta adopte una actitud
critica en cuanto a la manera como se perciben y se resuelven los problemas. Para la
autora, la persona debe ser capaz de analizar sus propios comportamientos, identificar
las fuentes de posibles problemas y, finalmente, saber aprovechar activamente estas
observaciones, esto lleva a que las personas deban desarrollar cada vez mas la capacidad
de aprender y adicionalmente refuerza un aspecto que en los programas tradicionales de

capacitacion no se toma en cuenta con la misma intensidad: la experiencia.

85 Castillo Contreras, Rita del Carmen, “Desarrollo del capital humano en las organizaciones”, Editorial
Red Tercer Milenio S.C., Primera edicidn, México, 2012, pag. 14
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En todas las organizaciones se han desarrollado las competencias siempre, aun sin
Ilamarles asi y aun sin darse cuenta, el asignar a una persona a un puesto y dejarlo
aprender sobre la marcha o aplicando su experiencia o intuicion, es finalmente una
manera de desarrollar competencias. Si bien con la practica la gente ha aprendido a
desarrollar sus habilidades, también es cierto que muchos trabajadores requieren apoyo y

es entonces cuando se deben establecer los planes de desarrollo™®®,

66 Castillo Contreras, Rita del Carmen, “Desarrollo del capital humano en las organizaciones”, Editorial
Red Tercer Milenio S.C., Primera edicidn, México, 2012, pag. 74



51

CAPITULO II;

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE LAS NECESIDADES
DE CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL
DE CIUDAD DELGADO.

A. IMPORTANCIA.
La elaboracion de un diagnostico sobre las necesidades actuales de capacitacion dentro

de la institucién resulta de vital importancia para poder establecer un plan de
capacitacion que responda a dichas necesidades, para poder lograr esto se recurrid al
método cientifico ya que de esta manera la investigacion permitio obtener datos e

informacidn verdadera y relevante de parte de los empleados de la Municipalidad.

El método cientifico utilizado para esta investigacion fue el analitico sintético y el tipo
de investigacion utilizada fue la descriptiva mediante un disefio no experimental en la
que no se manipula ninguna variable y se utiliza la informacion fiel a la realidad

encontrada.

Es importante aclarar que se utilizaron varias técnicas de recoleccion de datos como lo
es la encuesta, la observacion directa y la entrevista, pues se consideré que estas

permitirian obtener informacion veraz y lo mas apegada a la realidad.

Es importante la elaboracion de un buen diagnostico ya que de esto depende una buena
propuesta y por medio de la informacion obtenida se tiene la certeza que se obtuvieron
datos congruentes que permiten establecer conclusiones y recomendaciones confiables,
apegadas a la realidad y sobre todo que cumplen las expectativas del equipo de

investigacion.
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B. OBJETIVOS

1. General.

Elaborar un diagndstico sobre la situacion actual de las necesidades de capacitaciéon y
desarrollo de los empleados del area administrativa de la alcaldia de Ciudad Delgado
para poder implementar un plan de capacitacion y desarrollo que contribuya al

mejoramiento de los mismos.

2. Especificos.

v" Obtener informacion que contribuya a la elaboracion del diagnéstico sobre
necesidades de capacitacion mediante el uso de técnicas y herramientas de
recoleccion de datos.

v" Identificar los factores mas relevantes de la informacion recolectada.

v" Interpretar los resultados obtenidos para una mejor comprensién de la situacion

actual.

v Establecer conclusiones y recomendaciones congruentes a la situacion

encontrada.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Utilizar métodos y técnicas facilita llevar a cabo la investigacion pues estos sirven de

guia para trabajar de manera légica y ordenada, de manera que salvaguarden el origen
del problema.

1. Métodos
Para realizar la investigacion se utilizé el método cientifico y este especificamente se

desgloso de la siguiente manera:
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a) Analitico:
Este método permitié distinguir los elementos del fenémeno en estudio y se procedié a

revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado, con la finalidad de determinar las

relaciones existentes entre ellos.

b) Sintético:
Se utilizo ya que este proceso permitio relacionar hechos aparentemente aislados y se

detectaron elementos que inciden en el desempefio de los empleados y necesidades sobre
capacitacion y desarrollo existentes, de esta manera establecer una situacién concreta o

sintetizada.

2. Tipo de Investigacion:
Para poder realizar la investigacion, se utilizé el tipo de investigacion descriptivo el cual

permite hacer una representacion de los fendmenos investigados tal y como se manifestd

en el momento de la realizaciéon del estudio.

3. Disefio de la investigacion.
El disefio utilizado fue el no experimental ya que no se manipularon ninguna de las
variables en estudio, es decir que la investigacion esta basada en los hechos fieles a la

realidad encontrada.

4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion.

a. Encuesta.
La encuesta permitié obtener informacién acerca de una parte de la poblacion o muestra,

mediante el uso del cuestionario
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b. Entrevista
Mediante esta técnica se recolectd informacion directamente de la jefa de la unidad de

recursos humanos ya que es la encargada de la unidad que planifica y organiza
capacitacion al personal, para esta técnica se utilizdé como herramienta la guia de la

entrevista.

c. Observacion Directa.
Esta técnica fue utilizada para recabar informacion que no se pudo obtener en las

técnicas anteriores, siempre es una fuente de informacion pues permitié agregar datos

necesarios a la elaboracién del diagnostico.

Los medios auxiliares utilizados en la investigacion fueron los siguientes

a. Cuestionario.
El cuestionario estaba dirigido a los empleados de la alcaldia de Ciudad Delgado,

consistio en una serie de preguntas que fueron leidas a cada empleado encuestado, en
este proceso no se incluye a la jefa de recursos humanos puesto que a ella se le realizo la

entrevista.

b. Guia de la entrevista.
La guia de la entrevista consistio en un listado de preguntas que se realizadas a la jefa de

recursos humanos de la alcaldia municipal de Ciudad Delgado, y permitié conocer
importante informacién que no se podria obtener mediante los empleados de otras areas,
ya que ella es la persona que conoce desde la base legal hasta la ejecucion de las

capacitaciones y/o planes de desarrollo que existen en la municipalidad.
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c. Lista de cotejo.
En este instrumento se plantearon datos relevantes en apuntes que no se obtuvieron con

las herramientas anteriores, pero que también fue de mucha importancia para recolectar

informacidén necesaria dentro de la investigacion

5. Fuentes de Informacion.
Son los recursos donde se obtuvo la informacién necesaria para llevar a cabo la

investigacion. Se recurrio a las siguientes fuentes:

a. Primarias.

Consistio en toda informacion obtenida en la investigacion de campo, proporcionada por
los empleados de la alcaldia municipal de Ciudad Delgado, ademaés de la informacion de

la jefa de recursos humanos y de la lista de cotejo utilizada en la investigacion.

b. Secundarias.

Las fuentes secundarias consistieron en la informacién bibliografica existente previa a la
investigacion, diferentes autores que han escrito acerca del tema de capacitacion y
desarrollo del personal asi como el desempefio de los mismos, ademés de
investigaciones realizadas anteriormente, informacion de paginas web, leyes y otros

documentos con informacion relacionada.

6. Ambito de la investigacion
La investigacion se llevo a cabo en la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, ubicada

en Av. Acolhuatan y calle Morazan, #20, Ciudad Delgado, departamento de San

Salvador.
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7. Unidades de Analisis
a. Objeto de Estudio

Dependencias Municipales: conformadas por las unidades, en las cuales laboran los
empleados amparados por la Ley de la Carrera Administrativa Municipal.

b. Unidades de Andlisis.

Empleados de la Carrera Administrativa Municipal, que atienden usuarios internos y
externos en forma directa de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, ubicada en el

Departamento de San Salvador.
8. Determinacion del Universo y Muestra.
a. Universo.

El universo es la totalidad de los elementos sujetos de investigacion, es por eso que el
universo fueron los empleados del &rea administrativa de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado.

b. Muestra.
Se tomd como total de la poblacion 169 empleados administrativos de la Municipalidad;

tomando como punto de partida para el calculo de la muestra.

C. Cdlculo de la muestra.

La poblacion estd basada en una poblacion finita de 169 empleados, por tanto este

namero sirvio para el célculo de la muestra.

El tipo de muestra que se utilizd en la investigacion fue el muestreo probabilistico
(aleatorio). Todos los individuos de la poblacién, (empleados bajo la ley de la carrera

administrativa Municipal), tuvieron la probabilidad positiva de formar parte de la
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muestra para el estudio. Es por eso que se utilizo en la investigacion, por ser al azar y

cientifico.
Como el universo es finito se utilizo la siguiente férmula:

Z2XpXxqXN
CE2(N-1)+2z2xpXq

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Variable de la distribucién normal estandar (Nivel de significancia)
p = probabilidad de éxito

q = probabilidad de fracaso

N = namero de la poblacion

E = nivel de error permisible

Los datos utilizados para calcular el tamafio de la muestra de empleados son:
n="?

N =169

P=0.50

g=0.50

z=1.96 (Coeficiente distribucién normal estdndar para un 95% de confianza)
E=0.07

_ (1.96)2 x 0.50 X 0.50 X 169
"= 0.07)2 (169 — 1) + (1.96) x 0.50 x 0.50




Célculo de la muestra por cada unidad en que estd divida el &rea administrativa de la

3.8416 x 0.50 x 0.50 x 169

n= 0.0049 x 168 + 3.8416 x 0.50 x 0.50

n = 91 personas encuestadas

Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.

La muestra result6 de la siguiente manera:

162.3076
1.7836

1 Sindicatura 2 1.2 1
2 Auditoria Interna 1 0.6 1
3 Unidad Juridica 2 1.2 1
4 Secretaria Municipal 3 1.8 1
5 Despacho Municipal 10 5.9 5
6 Direccion General 1 0.6 1
7 Unidad de Proteccion Civil 2 1.2 1
8 Direccion Operativa Municipal 1 0.6 1
9 Unidad de Adquisicionesy 6 3.6 3
Contrataciones (UACI)
10 Recursos Humanos 10 5.9 5
11 Comunicaciones y Relaciones Publicas 4 2.4 2
12 Gestién de Proyectos 6 3.6 3
13 Gerencia Administrativa Financiera 2 1.2 1
14 Transporte Interno 7 4.1 4
15 Bodegas 2 1.2 1
16 Tesoreria 7 4.1 4
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17 Contabilidad 7 4.1 4
18 Gestidn de Cobro y Recuperacion de 8 4.7 4
Mora
19 Catastro 7 4.1 4
20 Mantenimiento 1 0.6 1
21 Tecnologia de Informaciéon Municipal 2 1.2 1
(TIM)
22 Unidad de Valores 1 0.6 1
23 Gerencia social 1 0.6 1
24 Unidad de la Mujer 3 1.8 1
25 Proyeccién Social 15 8.9 8
26 Unidad de la Juventud 2 1.2 1
27 Programas Sociales 3 1.8 1
28 Arte, Culturay Recreacion 7 4.1 4
29 Instituto Municipal de los Deportes 3 1.8 1
(INDEPOR)
30 Educacién 1 0.6 1
31 Observaciény Prevencion de la Violencia 2 1.2 1
32 Gerencia de Servicios 2 1.2 1
33 Desarrollo Econédmico 2 1.2 1
34 Registro del Estado Familiar 6 3.6 3
35 Medio Ambiente 2 1.2 1
36 Alumbrado Publico Urbano y Rural 4 2.4 2
37 Desarrollo y Mantenimiento Rural 11 6.5 6
38 Administracion de Mercado 7 4.1 4
39 Centro de Bienestar Infantil (CBI) 1 0.6 1
40 Polideportivo 4 2.4 2
41 Casade la Cultura 1 0.6 1
Total 169 100 91

Fuente: Informacion Proporcionada por la jefa de Recursos Humanos de la Alcaldia
Municipal de Ciudad Delgado.
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE LAS NECESIDADES
DE CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO.

En el presente apartado contiene los resultados del estudio realizado a los empleados del
area administrativa de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado por medio de las

diferentes herramientas mencionadas anteriormente, en los cuales contiene:

a) Datos de identificacion (Ver Anexo 2)
Como primer punto para recolectar la informacion se solicitd informacion general de los
empleados, obteniendo como resultado que un 52% de los empleados son del género
masculino, mientras que un 48% son del sexo femenino, la edad mas representativa de
los empleados es de los 46 afios en adelante los cuales conforman un 36%, seguido de
empleados que oscilan en el rango de edad de 31 a 35 afios los cuales representan un

23% del total de la muestra.

El nivel de estudio de los encuestados se obtuvo que un 53% tienen 0 que se encuentran
actualmente estudiando una carrera universitaria, seguido de un 25% de empleados que
tiene un nivel de estudio de bachillerato, lo cual hace representativo dentro de la
institucion que mas de la mitad de los datos en estudio tienen un nivel superior
profesional; esto contribuye a que aprueben los planes de capacitacion que implemente

la Municipalidad.

En relacién al tiempo de laborar en la institucion la mayoria de los empleados ronda
entre los 4 a 7 y de 8 a 11 afios representado cada uno de estos el 25%, mientras que los

empleados que tienen de 1 a 3 afios representan el 24% de estar trabajando en la
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institucion, se puede apreciar que existe estabilidad laboral ya que un buen porcentaje de

empleados sobrepasa los 4 afios de pertenecer a la Municipalidad.

Respecto a las areas funcionales de la Municipalidad el area con mayor numero de
empleados es el area administrativa-financiera que representa un 32% del total de los
datos en estudio, seguido por el area social con un 26%, esto se debe a que la institucion
necesita un mayor ndmero de recursos humanos para que estas puedan funcionar de

manera que se resuelvan las necesidades de la poblacion de manera eficaz y eficiente.

b) Datos del contenido. (Ver Anexo2)
En relacion sobre si los empleados conocen sobre la existencia de planes de capacitacion
dentro de la alcaldia un 55% manifesté no tener conocimiento de que existan, lo cual
deja de manifiesto que no existe una comunicacion efectiva en cuanto a los planes que
tiene la Municipalidad o de cdmo se ejecutan las capacitaciones en general. Solamente el
45% afirmé conocerlos, de este porcentaje el 41% manifestd que lo capacitan al menos
una vez al afio, ademas un 27% expresO que recibe capacitacion dos veces al afio y de
igual manera un 27% afirmo que recibe capacitacion mas de tres veces en el afio, esto

quiere decir que la mayoria de los empleados se capacitan solamente una vez al afio.

Para la mayor parte de los empleados en estudio considera que las capacitaciones que
reciben son muy buenas para su desarrollo tanto profesional como personal mientras que
existe un porcentaje de empleados que consideran deficientes las capacitaciones y que es
un aspecto en que la municipalidad debe mejorar, debido ya que segun los empleados a
veces reciben capacitaciones que no suman nuevas habilidades y destrezas que mejoren

su desempefio laboral; sin embargo el 93% de los encuestados expreso estar dispuesto a
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asistir a diferentes capacitaciones pues son conscientes que esto contribuye a su

desarrollo.(ver anexo 2, cuadro 8).

Las unidades que segun los empleados necesitan méas capacitacion son Proyeccion social
y unidad de la mujer en el area social que representan un 29% y un 24%
respectivamente, En el area de servicio la unidad que se considera que necesita mas
capacitacion es la de desarrollo economico y en el area administrativa-financiera es la
unidad de contabilidad la que refleja mas necesidades segun los encuestados.

Conforme a los criterios que se toman en cuenta para las diferentes capacitaciones un
46% de empleados concuerda que la atencion al usuario es el principal criterio debido a
la naturaleza misma de la Municipalidad, ademéas un 39% de los empleados considera
que también se toma en cuenta el desarrollo de habilidades y destrezas de los empleados
que busca que se brinde una buena atencién al usuario y mejores niveles de desempefio.
A pesar de tener alguna nocion sobre las capacitaciones que brinda la alcaldia solamente
el 19% de los encuestados manifiesta que recibid algun tipo de capacitacion al ingresar a
la institucion, siendo la induccion el tipo de capacitacion mas frecuente ya que
representa el 63% del total de personas que recibieron algun tipo de capacitacion.

De igual manera un 79% de los encuestados manifestd que las capacitaciones las brinda
personal externo a la Municipalidad y dependiendo del tema pueden ser de
organizaciones no gubernamentales (ONG’s), instituciones del estado, empresa privada
entre otros.

En concordancia con los resultados obtenidos mediante la observacion directa, el 68%
de los encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo con que la capacitacion
orientada a las relaciones interpersonales mejoraria el desempefio de los empleados,

ademas un 85% estaria dispuesto a recibir capacitaciones de acuerdo al rea que ocupan,
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ya que considera que éstas le brindarian herramientas para poder realizar mejor su

trabajo.

En relacion a las opciones de capacitacion el 74% de los encuestados expresd que la
modalidad presencial es la mejor opcion para capacitarse pues permite aclarar dudas y

facilita la mejor comprension de los temas.

El 60% de los empleados considera que la unidad de recursos humanos no se interesa o
se interesa poco por el desarrollo del personal. En menor medida el 51% expreso que la
institucion no brinda los recursos suficientes para realizar las labores de una mejor

manera.

Respecto al seguimiento y desarrollo después de la capacitacién el 84% de los
empleados manifestaron que no se da un seguimiento al personal capacitado, mientras

que el 75% manifiesta que no se evalla al personal posterior a la capacitacion.

c) De la situacion actual de planes de capacitacion en la unidad de
recursos humanos.(Ver anexo 3)

Ademas de la encuesta se realiz6 una entrevista a la jefa de la unidad de recursos
humanos para conocer desde esa unidad la situacion actual en cuanto a la capacitaciéon y
desarrollo del personal.
La Jefa de la unidad manifestd que no existen planes como tal, mas bien son
capacitaciones que se elaboran por medio de la deteccion de necesidades de capacitacion
que surgen después de la evaluaciéon del desempefio del personal, dicha evaluacion se
realiza a todo el personal al menos una vez al afio y de los resultados obtenidos se

selecciona al personal que muestre mas deficiencias como prioridad para recibir algun
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refuerzo mediante capacitaciones, en ese sentido expresa que si hay continuidad en las
capacitaciones al personal durante todo el afio, ademas expresé que una diversidad de
temas le son ofertados por diferentes empresas ante lo cual dichas ofertas son revisadas
y se seleccionan las que mejor se adecuen a las necesidades del personal o a las
necesidades que tenga la institucion en un momento determinado. También expresé que
las capacitaciones no siempre van orientadas al desarrollo profesional, siempre va a
depender de la naturaleza del cargo, ya que por ejemplo ingenieros y arquitectos reciben
capacitaciones técnicas y especificas de su area.

Respecto al seguimiento del personal capacitado manifest que la institucion no cuenta
con planes de seguimiento y que el Unico instrumento que se utiliza es la evaluacién al
desempefio la cual se hace cada 6 meses y es para todo el personal de la Municipalidad,
pero es una evaluacion “general” no una medicion del desempefio después de haber
capacitado al personal. De igual manera expresd que no hay una partida presupuestaria
especifica destinada a cubrir los gastos de capacitacion y que el financiamiento se
obtiene mediante la contribucién del 1% que se destina al seguro social que va para el
INSAFORP, este 1% va a variar dependiendo el nimero de empleados con los que
cuente la institucién. Finalmente la entrevistada expresdé que las capacitaciones se
coordinan con INSAFORP mediante una solicitud a la cual se espera la aprobacion de la
misma, al cubrir el limite del 1% la municipalidad ya no puede capacitar al personal y
que ha existido ocasiones en que se han quedado empleados sin capacitar lo cual afecta
directamente en el desempefio de los empleados. Es por esta razon que actualmente no
se aplican las normas técnicas de control interno hasta tener un manual de capacitacion

aprobado por el concejo municipal.
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d) Sobre los hallazgos de la observacion directa.(Ver anexo 4)
Para recolectar informacion valiosa también se utilizo la observacion directa durante las
diferentes visitas que se realizaron a la Municipalidad, obteniendo como resultado lo

siguiente:

Se detectd que en las unidades existen algunas diferencias entre los empleados, algunos
de ellos hacen notar que no hay una buena comunicacion de un departamento a otro y
esto puede generar alguna deficiencia en la calidad del servicio. Ademas de afectar el
desempefio de los empleados al no existir un ambiente laboral méas armonioso que

contribuya a que los empleados tengan mejores relaciones interpersonales.

CONCLUSIONES.
Con base al diagndstico realizado, obtenido de la investigacion de campo en la
Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, se logr6 conocer a primera mano la
situacion actual y las necesidades reales de capacitacion y desarrollo del personal

de las diferentes areas, llegando asi a las siguientes conclusiones:

1. La Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado no cuenta con un plan de capacitacién
y desarrollo continuo para los empleados que vaya encaminado a fortalecer las
habilidades y destrezas que los hagan unas personas mas capaces Yy productivas

en su area de trabajo.

2. Los empleados administrativos categorizan como muy bueno y excelente el
aprendizaje y nuevos conocimientos que obtiene de las diferentes capacitaciones
por lo que estdn interesados en que se ejecuten planes de capacitacion y
desarrollo.
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Se constatd que existe disponibilidad por la mayoria de los empleados de la
Municipalidad en asistir a capacitaciones en lugares externos y con horarios
matutinos o todo el dia, y que se desarrollen en forma presencial para su mejor
comprension, considerando que estan mas descansados después de un dia

laboral.

Se logra determinar las areas que mas necesitan ser capacitados, como area
social, unida de la mujer y contabilidad por el hecho de existir un mayor nimero
de empleados y que estan en contacto directo con los ciudadanos y velar por que

exista una buena administracion de los recursos de la Municipalidad.

Se determiné que los empleados nuevos en su mayoria no recibe ningun tipo de
capacitacion, si no que aprendieron sus funciones por orientacién de sus

compafieros de trabajo o el jefe inmediato.

Existe un porcentaje muy elevado de empleados que afirman que no se le da
importancia en su formacion en capacitarlos por area de acuerdo a sus

necesidades, si no que se hacen de forma general.

Los aspectos mas importantes que consideran los empleados para mejorar su
desempefio en su area de trabajo son objetivos claros que se pretenden alcanzar

en un ambiente laboral agradable.

Se determiné que los empleados desconocen que la Municipalidad le dé
seguimiento y desarrollo después de haber sido impartida una capacitacion para
verificar si se estan cumpliendo los objetivos esperados. Ademas de no hacerse

ninguna evaluacion de los mismos.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que se implemente un plan de capacitacion y desarrollo
continuo y se le haga del conocimiento a los empleados sobre la importancia
de capacitarse, y de esta forma contribuir a mantener un personal distinguido

y altamente capacitado.

2. Muchos de los empleados en estudio categorizan como muy bueno y
excelente las capacitaciones por lo que se recomienda antes de llevarse a
cabo un plan, hacer un diagnostico de necesidades de capacitacion de cada

area y que se le dé prioridad a la que mas la necesita.

3. Se recomienda llevar a cabo las capacitaciones en lugares externos, en

horarios matutinos y de forma presencial para su mejor comprension.

4. Animar a los trabajadores y ser tomados en cuenta sobre sus opiniones e
ideas, para capacitarlos de acuerdo a su area y asi poder alcanzar los

objetivos esperados.

5. Realizar una induccién o capacitacion pre ingreso al personal nuevo sobre
sus actividades a realizar y hacerlo sentir un personal valioso para la
institucién, con buenas relaciones interpersonales un buen compafierismo y

respeto mutuo.

6. Se recomienda realizar un diagnostico de necesidades por area constantes
antes de llevar a cabo las capacitaciones, para asi lograr el Optimo
aprovechamiento y aprendizaje, siendo mas productivos en su area

especifica.
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7. Es necesario que la Municipalidad implemente un ambiente laboral adecuado
lleno de armonia y respeto por los demas, haciéndolos sentir parte de la
institucién y tengan objetivos claros de donde estan y hacia donde pretenden

ir.

8. Es necesario darle seguimiento, evaluacion y desarrollo a las capacitaciones
que se imparten, esto con la finalidad de verificar si se lograron los objetivos
trazados o si se necesita mejorar en otra area. Por lo que se debe de prestar

mas atencion y darle a conocer a los empleados su importancia.

ALCANCES Y LIMITACIONES.
Alcances:
v' En primera instancia se logré el acceso para poder elaborar el trabajo de
investigacion dentro de las instalaciones de la alcaldia Municipal de Ciudad
Delgado, logrando asi poder realizar las encuestas para llevar a cabo dicho
trabajo de las posibles necesidades que tiene la institucion de capacitar a sus
empleados; dicha investigacion se estéa realizando con el objetivo de poder
brindar una herramienta a la municipalidad para que sus empleados se

mantengan a la vanguardia en cuanto a su puesto de trabajo.

v" Ademas se logr6 entrevistar a la jefa de Recursos Humanos lo cual fue de
mucha ayuda para poder constatar muchas interrogantes que no se pudieron
abarcar con el cuestionario y asi tener una vision mas amplia de la

informacidn proporcionada por el personal de la alcaldia.

v' También al equipo de trabajo se le permiti6 poner en practica los

conocimientos adquiridos en su proceso de formacién académica.
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v’ se conocid de primera mano las necesidades que tiene dicha municipalidad en
cuanto a la capacitacion y desarrollo, ademas de las areas que se necesita se
refuercen para poder llevar el trabajo de la mejor manera posible.

Limitaciones:

v" Al momento de proporcionar el cuestionario a los empleados se dificultd ya

que en algunas areas no se encontraban a las personas a las que se les iba a

proporcionar dicho instrumento.

v Otra dificultad encontrada es que las unidades de la institucion se encuentran
muy dispersas, eso dificulto en tiempo y espacio para llevar a cabo la

investigacion.

v El tiempo que tenia la responsable de recursos humanos era limitado ya que
debido a la naturaleza de su cargo atiende un gran nimero de personas
durante las jornadas de trabajo y ella era la conexion con los jefes de las

distintas areas de la Municipalidad.

v La disponibilidad con que se contaba al momento de realizar las encuestas
no era el apropiado por parte de los empleados, ya que se realizd en horas

laborales y eso dificultaba que se proporcionara ayuda en la investigacion.

v En muy pocos casos los empleados se mostraron renuentes a colaborar para
la investigacion por el temor a que la informacion proporcionada por ellos

fuera divulgada a otras personas.
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CAPITULO III;

PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO QUE
CONTRIBUYA AL FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO DE LOS
EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO,
DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA.

El presente plan de capacitacion como herramienta administrativa sera importante y
significante para la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado ya que el mismo surge las
necesidades detectadas en un diagndstico realizado a los empleados de la Municipalidad

a través de encuestas, entrevistas, lista de cotejo y observacion directa.

El plan de capacitacion y desarrollo permitird dotar de conocimientos, habilidades y
destrezas al personal administrativo; los cuales pondran poner al servicio de los usuarios
y demas comparieros de trabajo, esto con el fin de fortalecer el desempefio laboral de los
mismos y que esto se vea reflejado en todas las unidades que conforman la

Municipalidad.

El plan de capacitacion deberd ser aprobado por los mandos responsables de la
administracion de la Municipalidad para ser desarrollado e implementado de manera

efectiva.
B. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
Objetivo General:

» Optimizar las competencias de cada uno de los empleados de la municipalidad y

asi propiciar el mejoramiento en la prestacion de los servicios a los
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contribuyentes, ademéas ayudar a que se encuentren a la vanguardia de los

cambios en las diferentes areas en el mundo laboral.

Objetivos Especificos:

» Mejorar en cuanto a los conocimientos de los empleados para poder realizar un
servicio de calidad a los contribuyentes.

> Fortalecer la capacidad administrativa, técnica y financiera de la Municipalidad.

» Alcanzar una administracion Municipal mas eficiente, moderna y actualizada de
acuerdo con el plan estratégico de la institucion.

» Proporcionar conocimientos o herramientas que faciliten y fortalezcan el

desempefio laboral de los empleados.

C. CONTENIDO DE LAPROPUESTA

Este capitulo comprende la propuesta de un plan de capacitacion y desarrollo dirigido a
los empleados de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, ubicada en el departamento
de San Salvador, para su elaboracion se tomaron en cuenta parte de la informacion
tedrica comprendida en el capitulo | ya que desde un primer momento se establecié que
dicha informacion serviria para la elaboracion del plan, ademés de la informacion
recabada en el capitulo Il, informacion relevante sobre la situacién actual de los
empleados administrativos de la alcaldia en cuanto a las necesidades de capacitacion y

desarrollo.

La presente propuesta del plan de capacitacion y desarrollo inicia con la importancia,
seguida de los objetivos que se pretenden alcanzar, ademas de las politicas establecidas

para lograr una buena ejecucion y desarrollo del plan. Otra informacion importante
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contenida en este capitulo es el perfil y las funciones del facilitador o capacitador ya que
se establecen los requisitos que debera cumplir el capacitador, de igual manera los
métodos y medios a utilizar y que seran de utilidad para hacer llegar la informacion de
una manera efectiva a los empleados participantes, los recursos humanos, materiales y
financieros. Se describe el plan, se detalla el contenido de cada médulo con el temario
que comprende, las fechas en que se desarrollaria el mismo, los costos, y la presente
propuesta busca mejorar el desempefio de los empleados mediante una serie de
capacitaciones que les permitan lograr un mejor ambiente de trabajo, y tener una actitud

mas positiva tanto con los usuarios como con los comparieros de trabajo.

D. ENFOQUE DEL PLAN DE CAPACITACION

El presente plan de capacitacion esta enfocado a mejorar el desempefio de los
empleados, esto quiere decir que se busca corregir principalmente habitos y actitudes
que limitan el buen rendimiento de todos los empleados en la municipalidad. Por
consiguiente se busca mediante temas orientados a la persona mejorar sus actitudes
hacia el trabajo, algo que no solamente le sirva a cada empleado individualmente sino
que le sirva a todos los empleados de la alcaldia, inclusive a los usuarios externos que
hacen uso de los servicios y demas prestaciones que se brindan en la institucion ya que

estos recibieran una mejor atencion y servicios més eficientes.

Se busca generar un impacto en el desempefio que se traduzca en la mejora de las
relaciones laborales, el respeto, mejores relaciones interpersonales, mejor servicio al

usuario y una convivencia agradable en el trabajo y viceversa.
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1. Definicién de contenidos por médulos.

Para la ejecucién del plan de capacitacion se establecera una bitacora por cada modulo
en la cual se especificara el nombre del modulo, su duracion, los objetivos que se
pretenden alcanzar, asi como la definicion de los temas especificos que se Desarrollaran
en dicho moédulo, ademés se establecerd un tema que tendrd por objetivo que el
empleado pueda aplicar el conocimiento adquirido en su ambito laboral o personal para
que este le sea util en el desempefio de sus funciones y vida personal.

La capacitacion es una herramienta fundamental para la institucion que ofrecerd la
posibilidad de mejorar la eficiencia del empleado Municipal por medio de la mejora de
las aptitudes, actitudes, conocimientos, habilidades y destrezas que aumenten sus
competencias para desempefiarse con éxito en su puesto, al mismo tiempo que
contribuye a las buenas relaciones entre comparieros de trabajo en la Alcaldia Municipal,
incrementando la motivacién, comunicacion, el respeto, la responsabilidad, cooperacion,
la participacién de los empleados en los procesos de capacitacion es condicion
indispensable para asegurar la consecucion de los objetivos, con la finalidad de mejorar

la calidad de los servicios y la gestion Municipal en general.

2. Ambito de aplicacion.

La estructura y contenido del plan de capacitacion y desarrollo dirigido a los empleados
de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado, comprendera la descripcion bésica de
todas las acciones formativas a manera de mddulos con temas de interés especifico, los
cuales se impartiran para fortalecer el desempefio laboral, la comunicacion
conocimientos, habilidades y destrezas de los empleados que integran la estructura

organizativa de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.
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3. Forma de ejecutar.

El plan de capacitacion y desarrollo propuesto se ejecutara de la siguiente manera: Se
realizara en un lugar distinto a la Alcaldia Municipal favoreciendo la comprension de los
temas, la técnica de capacitacion seran clases participativas presenciales que seran
impartidas por personal externo designado del Instituto Salvadorefio de Formacion
Profesional (INSAFORP), con el objetivo de que los participantes procuren una mejora
continua en el desempefio laboral, aumenten la eficiencia en el uso de recursos, se
mejore la comunicacion entre unidades de la municipalidad, la motivacion laboral, el
trabajo en equipo, y todo los demés aspectos correspondientes a las relaciones
interpersonales. La capacitacion se desarrollard en seis eventos, los dias sabados en
horario matutino de ocho a doce del mediodia y el vespertino de una a cinco de la tarde.

4. Lugar de la capacitacion.
Las capacitaciones se llevaran a cabo en las instalaciones del parque acuéatico Tio Julio

ubicado en Calle Texincal y Calle La Joya, pasaje 2 de abril, Ciudad Delgado San
Salvador. Dichas Instalaciones cuentan con el espacio adecuado para este tipo de
eventos, comodidad, iluminacion adecuada y un ambiente agradable que favorecen la
comprension de los temas a desarrollar. La reservacion de las instalaciones sera por
medio de la Jefe de Recursos Humanos de la Alcaldia la cual debera coordinar con un
tiempo prudencial de anticipacién y notificando al Concejo Municipal sobre la
aprobacion, cancelacién, o cualquier inconveniente que pueda presentarse. No se omite

manifestar que capacitaciones anteriores ya se han realizado en dicho lugar.
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Parque Acuatico Tio Julio

DI
e
e 7SS g

Fuente: Equipo de investigacion

5. Perfil del capacitador.
a. Requisitos.

El facilitador es una figura determinante en la comprension de los diversos temas que se
desarrollan y de las diferentes actividades de capacitacion, pues es quien se encarga de
coordinar y lograr el proceso de ensefianza-aprendizaje entre los participantes, ademas
de generar impresiones positivas o negativas en todos los asistentes, visto de esa manera
el facilitador puede ser facilmente visto como un tutor, un maestro, una figura lider, un
orientador entre otros. ES necesario que para lograr que los conocimientos a desarrollar
en una capacitacion lleguen al receptor de una manera adecuada y se logre una mejor
comprension, es necesario que la figura del facilitador cuente con habilidades y
caracteristicas que aumenten las posibilidades de concluir con éxito una capacitacion. Es

importante también que el facilitador logre una comunicacion efectiva con los
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participantes a fin de que los conocimientos sean comprendidos de la mejor manera y

que en caso de dificultad en la comprension de uno, se genere un clima de confianza y

asi los participantes expresen sus dudas de una manera natural. La unidad encargada de

contratar los servicios del facilitador debe de entender la importancia de que el

facilitador cumpla con estas funciones y que entienda los objetivos que tiene la

institucion ya que de ello dependera en cierta medida el éxito o fracaso de un grupo.

PERFIL DEL CAPACITADOR

Genero Indiferente
Edad 35 afos en adelante
Escolaridad Profesional graduado de Administracion de

Empresas de preferencia con Maestria o
posgrado en materia de Recursos Humanos

Experiencia Laboral

5 afios como facilitador con experiencia
comprobada en capacitaciones a grupos

empresariales.

Conocimientos

Dominio de Microsoft Office, Internet,
Equipos  Audiovisuales, Desarrollo vy

Ejecucidn de planes de capacitacion

Habilidades

v’ Extrovertido y con facilidad de
comunicarse con el publico
v dindmico en el desarrollo de temas.

v" Orientado a resolucion de conflictos
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v" Amable
v Empaético
v Disciplinado

Otras Caracteristicas Motivador, Responsable, Sociable, tolerante,

Fuente: Equipo de investigacion

b. Funciones.

La persona que fungird como capacitador/facilitador deberd realizar las
siguientes actividades

v Evaluar las competencias de cada uno de los participantes y facilitar su
aprendizaje.

v' Desarrollar los temas establecidos en cada mddulo procurando la comprension
efectiva de los temas por parte de los participantes, atendiendo los horarios
establecidos para la ejecucion del mismo

v Coordinar con la Unidad de Recursos Humanos, todo el proceso para el
desarrollo de las capacitaciones; que incluya la logistica, local, distribucion de
espacio, equipo, entre otros, para el buen desarrollo del plan de capacitacion.

v" Velar por buen desarrollo de las actividades programadas en el plan de
capacitacion.

v Promover la comunicacién y sano debate entre los participantes.

v Generar el compromiso de los asistentes para lograr la familiarizacion de los
objetivos establecidos en el plan de capacitacion y desarrollo.

v Actualizar la informacién que se utilice en el desarrollo de los mdédulos de

capacitacion con el fin de mejorar en futuros planes.
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Presentar informes a la Unidad de Recursos Humanos de las actividades de
evaluacion y seguimiento del plan de capacitacion segun le sean requeridos.

Otras actividades que consideren necesarias la Unidad de Recursos Humanos.

6. Politicas

La capacitacion se debera de gestionar con el apoyo de INSAFORP para
aprovechar el porcentaje que ofrecen por la cotizacion mensual del 1% como
aporte patronal del monto pagado en concepto del ISSS.

El Plan de capacitacion se ejecutard los dias sdbados en dos jornadas una
matutina y una vespertina con el fin de no afectar el desarrollo de las labores que
se realizan durante la semana en la municipalidad.

El contenido de los temas a desarrollar esta elaborado con base a las necesidades
determinadas en el diagndstico previo.

El plan de capacitacion comprende temas orientados a la adquisicion de
conocimiento y el desarrollo de habilidades y destrezas del personal con la
finalidad de fortalecer el desempefio de los empleados.

La capacitacion se desarrollara en modulos con contenido especifico para los
empleados de manera presencial para la mejor comprension de los temas por
parte de los empleados.

El Facilitador o Instructor debera cumplir con los requisitos descritos en el perfil
del capacitador.

El plan de capacitacién se llevara a cabo fuera de las instalaciones de la alcaldia,
en un ambiente que facilite la comodidad de los participantes.

La Unidad de Recursos Humanos, serd la encargada de supervisar el desarrollo

normal de las capacitaciones, verificando la asistencia de los participantes por
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medio de una hoja de asistencia y supervisando las actividades a desarrollar en
cada modulo de capacitacion.

Todos los empleados que sean elegidos para participar de una capacitacion estan
obligados a asistir de manera consecuente y ordenada las veces que le sean
asignadas, caso contrario debera justificar y documentar las inasistencias de
manera oportuna para evitar ser sujeto de amonestacién en lo regulado en el
reglamento interno de trabajo.

El presente plan de capacitacion tendra que llevar su respectivo seguimiento y
evaluacion con la finalidad de documentar y garantizar que los participantes han
comprendido los temas y que estos se lleven al campo laboral, los resultados del
plan deberdn ser comunicados al concejo municipal por parte de la unidad
encargada de la implementacién del mismo.

La capacitacién concluida satisfactoriamente por el empleado debera ser
registrada en el expediente personal del mismo junto con el seguimiento y
evaluacion de la misma. Esto con el fin de tener un expediente actualizado y que
toda la informacion sea considerada en procesos de evaluacion del desempefio,
aumentos salariales, promociones entre otros que considere la unidad encargada.
El empleado que concluya satisfactoriamente un plan de capacitaciéon recibira
por parte de la unidad encargada, un diploma de participacion como
reconocimiento al esfuerzo e interés mostrado en las jornadas que comprenda el
plan, dicho reconocimiento debera contener el nombre del empleado, la tematica
en la que fue capacitado, la duracion y la fecha en que se clausura el plan.

El plan de capacitacion debera ser aprobado por el Concejo Municipal de manera
previa a su implementacion. Deberan notificarse oportunamente cualquier
cambio en el programa o el numero de participantes para efectos de

transparencia.
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7. Metodologia

Los métodos y técnicas de ensefianza-aprendizaje a utilizar para el desarrollo del
plan de capacitacion, debera incluir todas las actividades necesarias para que se
logre una mejor comprension de los temas asi como también que los
participantes puedan desarrollar habilidades y destrezas que conlleven al logro de

los objetivos en cada modulo del plan.

Para poder determinar cudl o cuales métodos de ensefianza-aprendizaje son los
adecuados, se deben tomar en cuenta ciertos aspectos que forman parte del plan
de capacitacién como lo son: Contenido del plan, objetivos de cada médulo y
objetivos del plan, nimero de participantes, Tiempo, disponibilidad de recursos,

entre otros.

8. Meétodos de ensefianza.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en el diagndstico y la informacion
anterior, se puede determinar los métodos que facilitarian el desarrollo de los

distintos temas del plan los cuales son:

Método de clase (presencial): Este método permitira una ensefianza impartida
por los facilitadores mediante el uso de recursos pedagdgicos e intelectuales y

estimulan la participacion, resolviendo las dudas e inquietudes en el momento.

Método de demostracion y ejemplo: Es un método de mucha utilidad cuando se
tratan temas relacionados a la persona, conductas y relaciones interpersonales ya
que se explica la tematica por medio de ejemplos reales para una mejor

comprension del participante.
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9. Medios de ensefianza.

Los medios de ensefianza estan relacionados a los métodos siendo los medios
una base que sirve para la mejor asimilacion de los contenidos, siendo estos los
recursos materiales y otros instrumentos que se utilizan como apoyo en la
capacitacion.

La seleccion de los medios de ensefianza en el plan de capacitacion debe

considerarse los criterios siguientes:

v El conocimiento y dominio técnico didactico de los medios que se
utilizaran.

v' El medio debe contribuir a mejorar la calidad de trabajo de ensefianza-
aprendizaje.

v' El medio debe facilitar la asimilaciéon de los participantes en sus
diferentes etapas.

v' El material debe ser legible y de facil comprension.

E. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO.

El fin de toda Municipalidad es de velar por el bienestar de los habitantes del Municipio,
dandoles un servicio de calidad y ademas ayudando a solventar sus necesidades; pero
para que esto se pueda realizar de la mejor manera es necesario que dichos empleados se
estén en constante actualizacién de sus conocimientos, es por eso que el plan de

capacitacion ayudara a:
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v Crear el espiritu de servicio hacia la poblacion, para que este se proporcione de

la mejor manera posible.

v" Incentivar a los empleados para que realicen sus actividades con un espiritu de

ayuda en las necesidades de la Municipalidad.

v Ayudar a que el clima de trabajo sea el mas propicio entre los empleados y asi se

cumplan los objetivos de dicha Institucion.

v' Dotar a los empleados de habilidades y destrezas que permitan realizar las

funciones en un ambiente de compafierismo y respeto.

v Desarrollar los conocimientos de los empleados para que puedan sobrellevar
situaciones incomodas o de estrés y que puedan resolver problemas de manera

eficaz.

v" Brindar a los empleados conocimientos que les permitan desarrollarse tanto

profesionalmente como personalmente aumentando su desempefio laboral.

F. UTILIDAD DEL PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO.

El plan de capacitacion es una guia que permitira hacer crecer a la institucion, ya que
proporciona a los participantes una vision mas clara y facilita la comprension de los
objetivos que se quieren lograr. Los beneficios recibidos seran identificados en las areas

siguientes:
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Area administrativa: Contribuird en la calidad y en la eficiencia de los procesos y
procedimientos a cargo de las unidades de direccion, control y registro realizado en la
Municipalidad, también en la relacién institucion-empleado fomentando el compromiso

de ambas partes a trabajar de la mano para la consecucion de resultados.

Clima Laboral: Un Plan de capacitacién y desarrollo ofrece a los empleados la
oportunidad de mejorar su imagen profesional mediante la cualificacion de su trabajo lo
que lo coloca como un candidato ante posibles promociones dentro de la institucién, a la
vez permite que las labores cotidianas se desarrollen en un ambiente de respeto mutuo y

se promueve la integracién de equipos de trabajo para la basqueda de objetivos.

Atencidn al usuario: El usuario es la razén de ser de la municipalidad, es por eso que
uno de los principales beneficios del Plan de capacitacion y desarrollo sera la mejora en
la calidad de los servicios que se ofrecen, los empleados motivados y capacitados
representan un personal eficaz y eficiente que responde a las necesidades de los usuarios

y que mejora la imagen de la institucion y de los dirigentes a cargo.

Desarrollo de personal: Individual y colectivamente, la capacitacion proporcionara
herramientas para desarrollar habilidades, destrezas y conocimientos que fortalezcan el
desempefio del empleado lo que le permitird hacer un mejor trabajo en menor tiempo y

esfuerzo.

G. ALCANCES
El presente plan de Capacitacion es de aplicacion al personal de la carrera Administrativa

Municipal de la Alcaldia de Ciudad Delgado, es decir a los niveles de direccion y

administrativo; el cual se describen a continuacioén:
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Nivel de Direccidn: En los niveles de direccion comprenden todos los jefes encargados de
las areas administrativas de la institucion, se requiere para poder desempefiar esta area un

grado de estudio universitario como minimo.

Nivel administrativo: En este nivel estan todos los empleados del area administrativa,
los encargados de la atencidn al usuario que llega a la municipalidad, es requerido un
grado de estudio de bachillerato o universidad.
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H. DESARROLLO DEL PLAN DE CAPACITACION QUE CONTRIBUYA A
FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS BASADO POR
MODULOS.

Modulo I: trabajo en equipo.

Dentro de este médulo se impartiran temas relacionados al trabajo en equipo, cuyo
proposito es dotarlos de nuevos conocimientos y habilidades, adquiriendo asi, liderazgo,
seguridad personal, aumento de la confianza en si mismo y del equipo de trabajo.
Logrando disminuir la rotacion del personal, fomentando la comunicacion interna y

aumentar la motivacion haciéndolos sentir parte de la institucion.

Duracion: 4 Horas

Nombre del Modulo: Trabajo en equipo

Objetivos:
v Promover la responsabilidad conjunta.
v Que al terminar el médulo los empleados sean capaces de fomentar la
comunicacién interna, mejorar los resultados en cantidad y calidad,

mejorando asi el clima laboral

Temarios:

1. Tipos de equipo de trabajo

2. Equipos de alto rendimiento

3. Los roles en el equipo de trabajo

4. Dificultades en el trabajo en equipo
Dirigido a los empleados del area administrativa de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado, Departamento de San Salvador.




Vespertino
1:00-1:20 pm

1:20-2:00 pm

2:00-2:40 pm

2:40-3:00 pm
3:00-3:40 pm

3:40-4:00 pm

4:00-4:40 pm

4:40-5:00 pm

Tiempo

20 minutos

40 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

Contenido

saludo, bienvenida del
ponente e
introduccién del tema
Tipos de Equipos de
Trabajo
Equipos de
rendimiento

alto

Receso

Los roles del equipo de
trabajo
Actividad
Globos"

"Torre de

Dificultades en el
Trabajo en Equipo

Comentarios,
preguntas y respuestas

Objetivo

Dar a conocer al ponente,
importancia de los temas a impartir
y dar a conocer agenda

Conocer los diferentes tipos de
Equipos de Trabajo que existen
Aprender sobre como poder ser un
equipo de trabajo de alto
rendimiento.

Aprender como ser un lider en un
equipo de trabajo
Hacer que los
reflexiones en
competencias.

participantes
torno a sus

Identificar cudles podrian ser las
dificultades, y como poder llegar a
un equilibrio con los demas.
Despejar cualquier duda que haya
quedado de los temas expuestos.

Metodologia
Actividad participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa
individualmente por
cada asistente a la
ponencia

Expositiva

Participativa

Responsable

Jefa de
Recursos
Humanos
Ponente

Ponente

Ponente
Facilitador Y
participantes

Ponente

Ponente y
publico
participante

Recursos

Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono,
retroproyector, laptop
Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono,
retroproyector, laptop
Globos y cinta maskin
tape.

Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono.
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DESARROLLO DE LA DINAMICA: TORRE DE GLOBOS

Objetivo: Hacer que los participantes experimenten una vivencia y reflexionen en torno

a algunas de las siguientes competencias.
PROCEDIMIENTO:

1. Dividir a los asistentes en 3 equipos 5 integrantes (cada equipo debe tener una

mesa de trabajo). Los demas pueden ser observadores.

2. Asignar los recursos de la siguiente manera: Grupo 1: Todos los globos verdes

Grupo 2: Todos los globos azules Grupo 3: 1 rollo de masking tape y 1 tijeras

3. cada equipo debe tratar de formar una torre de globos que cumpla con las
siguientes condiciones de calidad: La torre debe tener 20 globos en total (10 azules y 10
verdes) Los globos deben estar intercalados: azul, verde, azul... Los globos solo pueden

pegarse con masking tape (no valen nudos)
RECURSOS:
30 globos verdes, 30 globos azules, 1 rollo de cinta de masking tape.

Tiempo: 20 minutos
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Médulo 11: Atencion al usuario
Dentro de este modulo se abordaran temas relacionados a la atencién al usuario, sus

objetivos principales e importancia que conlleva conocer de ello, principios basicos del
servicio, como tener una actitud positiva, dindmica y abierta para poder responder a las

necesidades de aquel que hace uso de un servicio.

Duracién: 4 Horas

Nombre del Mddulo: Atencion al usuario

Objetivos:
v/ promover un espiritu de servicio al usuario.
v Que al finalizar dicho médulo los empleados posean nuevos
conocimientos que les permita brindar un servicio de calidad y eficiencia
al usuario.

Temarios:
1. Importancia del servicio de atencion al usuario.
2. Caracteristicas del servicio de atencion al usuario
3. Funciones del servicio de atencion al usuario
4. Las expectativas del usuario

Dirigido a los empleados del area administrativa de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado, Departamento de San Salvador.




Vespertino
1:00-1:20 pm

1:20-2:00 pm

2:00-2:40 pm

2:40-3:00 pm
3:00-3:40 pm

3:40-4:00 pm

4:00-4:40 pm

4:40-5:00 pm

Tiempo

20 minutos

40 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

Contenido

saludo, bienvenida del

ponente e
introduccién del tema
Importancia del

servicio de atencion al
usuario.
Caracteristicas de
atencidn al usuario

Receso
Funciones de atencion
al usuario

Actividad
roles"

"Juego de

Las expectativas del

usuario

Comentarios,
preguntas y respuestas

Objetivo

Presentar al ponente, dando a
conocer la temdtica y |Ia
importancia de impartirla.

Dar a conocer el concepto e
importancia de atencidn al usuario

Conocer las diferentes
caracteristicas logrando despertar
espiritu de servicio eficiente en los
participantes

Saber identificar los diferentes
tipos de usuarios y como se debe
tratar a cada uno de ellos.

Analizar los diferentes puntos de
vistas desde el otro lado (usuario)

Comprender las necesidades del
usuario, sabiendo cémo solucionar
sus inquietudes o problemas y
darles una pronta solucion.
Despejar cualquier duda que haya
quedado de los temas expuestos.

Metodologia
Actividad participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa
individualmente por
cada asistente a |la
ponencia

Expositiva

Participativa

Responsable

Jefa
Recursos
Humanos
Ponente

Ponente

Ponente

Facilitador
participantes

Ponente

Ponente
publico
participante

de

Y

Y

Recursos

Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono,
retroproyector, laptop

Facilitador
participantes

Micréfono,
retroproyector, laptop

Micréfono.
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DESARROLLO DE LA DINAMICA: JUEGO DE ROLES

Objetivo: analizar los diferentes puntos de vista desde el otro lado (usuario).

Procedimiento:

Formas dos grupos con tu personal, un grupo seré de los empresarios y el otro de
los clientes.

El grupo de los empresarios se dividird en 6 dividirlos en parejas y formas 3
parejas, lo mismo con el grupo de los clientes.

Cada pareja o grupo de los empresarios representara una empresa diferente, en
donde uno sera el propietario, gerente o director, y el otro el subordinado.

Cada pareja o grupo de los clientes representara una familia.

A cada empresa o comercio se le dard una instruccion especifica de como
deberan actuar con sus clientes. Para esto se debe simular con un escritorio o
mesa, en donde cada subordinado estara atendiendo a sus clientes:

Las indicaciones pueden ser:

a)

b)

c)

d)

buen trato, amabilidad pero servicio muy lento en donde el cliente se desespere
por esperar y prefiera irse.

Mal trato, caracter grosero, aspero y de mala gana, en donde el empleado salga
peleando con el cliente.

Trato regular, disponibilidad por parte del empleado pero sin una atencién
cordial o personalizada.

Un buen trato, con mucha amabilidad y disponibilidad para atender, una sonrisa,
rapidez y calidad en el trato.

RECURSOS:

Humanos: Facilitador y participantes

Tiempo: 15 a 20 minutos
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Madulo 111: Relaciones Interpersonales.
En este mddulo se daran temas relacionados con relaciones interpersonales, es de suma
importancia que dentro de todo empresa se den una muy buena relacion interpersonal
entre los empleados; y asi haya una muy buena convivencia y clima laboral agradable

dentro de esta.

Duracién: 4 Horas
Nombre del M6dulo: Relaciones

Interpersonales

Objetivos:

v Ayudar a crear un clima mas ameno para los empleados por medio de una
muy buena relacion entre los empleados y asi se desempefie de la mejor
manera su trabajo

v Que al finalizar dicho moédulo los empleados tengan en cuenta la
importancia de las relaciones interpersonales entre ellos para que todo
marche de la mejor manera.

Temarios:
5. Tipos de relaciones interpersonales.
6. Las relaciones interpersonales determinan nuestra personalidad.
7. Como mejorar las relaciones interpersonales.
8. Errores en las relaciones interpersonales o dificultades en la comunicacion.

Dirigido a los empleados del area administrativa de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado, Departamento de San Salvador.




Vespertino
1:00-1:20 pm

1:20-2:00 pm

2:00-2:40 pm

2:40-3:00 pm
3:00-3:40 pm

3:40-4:00 pm

4:00-4:40 pm

4:40-5:00 pm

Tiempo

20 minutos

40 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

Contenido

saludo, bienvenida del
ponente e
introduccidn del tema

Tipos de Relaciones
Interpersonales

Las relaciones
interpersonales
determinan  nuestra
personalidad
Receso

Como mejorar las

relaciones
interpersonales

Actividad "Quien soy"

Errores en las
relaciones
interpersonales o

dificultades en Ia
comunicacion

Comentarios,
preguntas y respuestas

Objetivo

Dar a conocer al ponente,
importancia de los temas a impartir
y dar a conocer agenda

Conocer los diferentes tipos de
relaciones interpersonales que
existen

Que los empleados sepan que las
relaciones interpersonales entre los
empleados son importantes para su
personalidad y vida cotidiana.

Dar una herramienta para que
mejoren las relaciones entre los
empleados y asi haya un ambiente
de trabajo ameno.

Potenciar el conocimiento entre los
miembros del grupo

Identificar cudles podrian ser los

errores que comunmente se
cometen en las relaciones
interpersonales con los demas

companeros de trabajo y asi saber
como solucionarlos.

Despejar cualquier duda que haya
quedado de los temas expuestos.

Metodologia

Actividad participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa
individualmente por
cada asistente a la
ponencia

Expositiva

Participativa

Responsable

Jefa de
Recursos
Humanos
Ponente

Ponente

Ponente

Facilitador y
participantes

Ponente

Ponente y
publico
participante

Recursos

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Hojas de papel y lapiceros

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono.
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DESARROLLO DE LA DINAMICA: “QUIEN SOY YO”

Obijetivo: El fin de esta dinamica es potenciar el conocimiento entre los miembros del
grupo. Muchas veces, en especial cuando el equipo es nuevo o ha ido cambiando, las
personas no se conocen lo suficiente y se crean imagenes equivocadas, basada en
suposiciones 0 comentarios de terceros. La mejor forma de favorecer el conocimiento
mutuo entre los miembros, es a través de dinamicas de conocimientos en las que

reflexionen sobre su vida y se muestren ante los demas.
PROCEDIMIENTO:

Se le presenta a cada uno de los participantes una hoja con tres preguntas que tienen que
responder con la mayor sinceridad: ¢Quién soy?, ¢Quién quiero ser? y ;Cémo actlo para
llegar a ser quien quiero ser? esta informacion debe compartirse con el resto del grupo

para valorarlo de manera conjunta.

Esta dindmica puede complementarse con una cuarta pregunta, como me ven los demas,
en el que el resto del grupo describa a la persona, de esta forma, se puede establecer un

debate para analizar las diferentes perspectivas y buscar alternativas y soluciones.
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Maodulo 1V: Etica Profesional.
Este mddulo estd compuesto de temas relacionados con la ética profesional que debe
poseer cada uno de los empleados de la Alcaldia ya sea dentro o fuera de la institucion,
es muy importante que se tenga una ética profesional al momento de estar laborando asi
como también fuera de esta, pues no se debe de andar divulgando las cosas que
conciernen al trabajo; es por eso que todo empleado debe de tener una ética intachable

para que desemperien sus labores de la mejor manera.

Duracion: 4 Horas

Nombre del Médulo: Etica Profesional

Objetivos:

v" Fomentar una visién mas ética hacia los empleados, para desempefiar
de la mejor manera el trabajo en el area destinada y asi ser un
trabajador de acuerdo con las especificaciones que requiere el puesto.

v" Brindar los conocimientos acerca de la ética en las instituciones de
acuerdo la normativa vigente del pais, los cuales podrian ser las
formas de actuar ante una situacion de deshonestidad.

Temarios:

El hecho moral y los sistemas éticos.
Fundamentos de la ética.

Relaciones de la ética con la tecnologia.
Casos practicos de ética.

el N

Dirigido a los empleados del area administrativa de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado, Departamento de San Salvador.




Vespertino
1:00-1:20 pm

1:20-2:00 pm

2:00-2:40 pm

2:40-3:00 pm
3:00-3:40 pm

3:40-4:00 pm

4:00-4:40 pm

4:40-5:00 pm

Tiempo

20 minutos

40 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

Contenido

saludo, bienvenida del
ponente e
introduccion del tema

El hecho moral y los
sistemas éticos.

Fundamentos de Ia
ética.

Receso

Relaciones de la ética
con la tecnologia.

Actividad "Estimulando

el pensamiento
critico."
Casos practicos de

ética empresarial.

Comentarios,
preguntas y respuestas

Objetivo

Dar a conocer al ponente,
importancia de los temas a impartir
y dar a conocer agenda

Conocer los diferentes sistemas
éticos existentes y su relacion con
el hecho moral

Identificar los fundamentos de la
ética en una empresa para poderlas
aplicar de la mejor manera.

Ayudar a los empleados a que
conozcan la relacion de la
tecnologia con la ética al momento
de estar desempefiando las labores
cotidianas.

Generar un didlogo sobre valores
morales.

Demostrar por medio de casos
practicos de ética empresarial
como se debe actuar ante un caso
similar en la vida diaria en el
trabajo.

Despejar cualquier duda que haya
guedado de los temas expuestos.

Metodologia

Actividad participativa

Actividad expositiva

Actividad expositiva

Actividad expositiva

Participativa, el numero
de personas por grupo
resulta indiferente
Actividad participativa

Actividad participativa

Responsable

Jefa de
Recursos
Humanos
Ponente

Ponente

Ponente

Facilitador y
participantes

Ponente y
participantes

Ponente y
publico
participante

Recursos

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Hojas de papel y lapiceros

Micréfono, retroproyector,
laptop, papel y lapiceros

Micréfono.
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DESARROLLO DE LA DINAMICA: “Estimulando el pensamiento critico.”
Obijetivo: generar un dialogo sobre valores morales.

Tiempo necesario: de 20 a 30 minutos, aproximadamente. El tiempo variara en funcién

del nimero de personas en el grupo y la ampliacion de las mismas.
Lugar: aula, salon o espacio al aire libre en el que se encuentren comodos.
PROCEDIMIENTO:

El facilitador del grupo lanzara una serie de preguntas y guiara la conversacion del
grupo. Pueden ser: si pudieras ser alguien, ¢Quién serias? si ves a una persona de tu
propio lugar de trabajo con una conducta anti-ética, ;COmo actuarias? Si estuvieras
encargado de manipular dinero dentro de la institucion ;Tomarias de ese dinero para
cosas personales? Si ves a un superior acosando o maltratando a uno de tus comparieros

¢Qué harias segun tu ética profesional?

Discusion: decirle a los participantes si la forma de actuacion es la correcta o efectiva de
acuerdo a la ética que todo empleado debe tener en una empresa, es por eso que esta

dinamica puede generar debate, ofrecera mejores resultados a los participantes.



97

Moddulo V: Mejora Continua.
El médulo de mejora continua es importante ya que los temas que se impartiran al
personal van enfocados en que la persona no solamente conozca el tema si no que
entienda la importancia de aplicar la mejora continua (kaizen) en el trabajo y por medio

de esto aumentar el desempefio en las labores cotidianas

Duracién: 4 Horas

Nombre del M6dulo: Mejora Continua

Objetivos:
v Tener un conocimiento claro de la mejora continua, de l;a importancia de
esta practica en las empresas y otros ambitos de aplicacion.
v Que los empleados adopten la filosofia de la mejora continua con
compromiso en la institucion y que sean estos motores de desarrollo en la
municipalidad.

Temarios:
1. Estrategias de Mejora Continua.
2. Principios basicos de Mejora Continua.
3. Como aplicar la Mejora Continua.
4. Como estandarizar los trabajos.

Dirigido a los empleados del area administrativa de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado, Departamento de San Salvador.




Vespertino
1:00-1:20 pm

1:20-2:00 pm

2:00-2:40 pm

2:40-3:00 pm
3:00-3:40 pm

3:40-4:00 pm

4:00-4:40 pm

4:40-5:00 pm

Tiempo

20 minutos

40 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

Contenido

saludo, bienvenida del
ponente e
introduccion del tema

Estrategias  de la
mejora continua.

Principios basicos de la
mejora continua.

Receso

Como aplicar la mejora
continua
Dinamica
NERD’S”

“pelotas

Como estandarizar los
trabajos.

Comentarios,
preguntas y respuestas

Objetivo

Dar a conocer al ponente,
importancia de los temas a impartir
y dar a conocer agenda

Conocer los diferentes tipos de
estrategias para la  mejora
continua, para que aplicar y ambito
de aplicacién.

Que los empleados conozcan cuales
son los principios de la mejora
continua para comprender mejor el
tema.

Aprender como se aplica la mejora
continua en la vida cotidiana y en el
trabajo.

Generar el principio de mejora
continua mediante la participacion,
el; respeto y la coordinacién con los
demas

Aprender cual es el objetivo de
estandarizar los procesos en un
trabajo, como aplicar el proceso de
estandarizacion y mejora en un
trabajo.

Despejar cualquier duda que haya
quedado de los temas expuestos.

Metodologia

Actividad participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa todo el

grupo

Expositiva

Participativa

Responsable

Jefa de
Recursos
Humanos
Ponente

Ponente

Ponente

Facilitador y
participantes

Ponente

Ponente y

publico
participante

Recursos

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

5 pelotas,
pizarrén.

cronometro,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono.
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DESARROLLO DE LA DINAMICA: Pelotas NERD’S

Obijetivo: Valorar la importancia de la participacion, la tolerancia y el respeto en el
intercambio de opiniones para mejorar un proceso 0 solucionar un problema,
optimizando tiempo, espacio, coordinacion y colaboracion entre los miembros de un

equipo generando el principio de mejora continua y calidad.
PROCEDIMIENTO:

El facilitador invitard a todos los asistentes a participar, lo que tienen que hacer es que
todos deben tocar las cinco pelotas, en una misma secuencia, todas las pelotas deben
estar en un movimiento constante y en el menor tiempo. Se hace un ejercicio de pruebay
se pregunta a los participantes cuanto tiempo estimaron que se tardaron en el intento.
Colocara el tiempo estimado indicado por los participantes, posterior a esto utilizara el

cronometro.

Se motivard a los participantes a ser creativos o innovadores para lograr el cometido

cumpliendo las cuatro condiciones (tiempo, espacio, coordinacién y colaboracion)

Al finalizar se sugiere que el instructor o facilitador consulte a los asistentes sobre la
experiencia, si esta fue clara y Gtil y los animara a llevarla en practica con familiares y

amigos.
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Moadulo VI: Inteligencia Emocional y su relacion con el ambito laboral.

Este mddulo estd compuesto de temas relacionados a los aspectos cognitivos, tales
como la memoria y la capacidad para resolver problemas cognitivos, que son los temas
en los que hace hincapié la inteligencia emocional, ademéas de conocer los diferentes
tipos de inteligencia emocional y su relacion en el entorno laboral en el que se
desempefia el empleado, ademés de conocer las cualidades y los beneficios que la

inteligencia emocional representa como una herramienta para conocerse a si mismo.

Nombre del Modulo: Inteligencia

Emocional

Objetivos:

v" Que los empleados conozcan sobre la Inteligencia Emocional y sobre
los tipos de Inteligencia Emocional ademas de los usos en el campo
laboral.

v Que el empleado conozca las cualidades de la Inteligencia Emocional

v Que los empleados conozcan y realicen una prueba rapida de un Test
de Inteligencia Emocional como herramienta para conocerse a si
mismos.

Duracion: 4 Horas

Temarios:

5. Que es la inteligencia emocional.

6. Beneficios de la Inteligencia Emocional
7. Cualidades de la Inteligencia Emocional.
8

Test (rapido) de Inteligencia Emocional

Dirigido a los empleados del area administrativa de la Alcaldia Municipal de

Ciudad Delgado, Departamento de San Salvador.




Vespertino
1:00-1:20 pm

1:20-2:00 pm

2:00-2:40 pm

2:40-3:00 pm
3:00-3:40 pm

3:40-4:00 pm

4:00-4:40 pm

4:40-5:00 pm

Tiempo

20 minutos

40 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

40 minutos

20 minutos

Contenido

saludo, bienvenida del

ponente e
introduccion del tema
Que es Inteligencia
Emocional.

Beneficios de la
Inteligencia Emocional

Receso

Cualidades de la
Inteligencia Emocional

Actividad

Test (rapido) de
Inteligencia Emocional

Comentarios,
preguntas y respuestas

Objetivo

Dar a conocer al ponente,
importancia de los temas a impartir
y dar a conocer agenda

Conocer los diferentes sistemas
éticos existentes y su relacién con
el hecho moral

Identificar los fundamentos de la
ética en una empresa para poderlas
aplicar de la mejor manera.

Ayudar a los empleados a que
conozcan la relacion de la
tecnologia con la ética al momento
de estar desempefiando las labores
cotidianas.

Generar un didlogo sobre valores
morales.

Demostrar por medio de casos
practicos de ética empresarial
como se debe actuar ante un caso
similar en la vida diaria en el
trabajo.

Despejar cualquier duda que haya
quedado de los temas expuestos.

Metodologia

Actividad participativa

Actividad expositiva

Actividad expositiva

Actividad expositiva

Participativa, el nUmero
de personas por grupo
resulta indiferente
Actividad participativa

Actividad participativa

Responsable

Jefa de
Recursos
Humanos
Ponente

Ponente

Ponente

Facilitador y
participantes

Ponente y
participantes

Ponente y
publico
participante

Recursos

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Micréfono,
laptop

retroproyector,

Hojas de papel y lapiceros

Micrdéfono, retroproyector,
laptop, papel y lapiceros

Microéfono.
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DESARROLLO DE LA DINAMICA: “Acentuar lo positivo”

Obijetivo: Mejorar el concepto sobre uno mismo a través del intercambio de impresiones

con comparieros.

Tiempo necesario: de 20 aproximadamente.

Lugar: aula, salén o espacio al aire libre que permita la interaccion entre comparieros.
PROCEDIMIENTO:

El dinamizador comenzara explicando lo comdn sobre el caracter negativo del

autoelogio. Posteriormente les pedird que se sienten por parejas.

Cada uno deberé de decirle a su compafiero dos partes de su cuerpo que le gustan, dos

cualidades que le gustan sobre si mismo, una capacidad o pericia propia.



PLAN GENERAL DE CAPACITACION
Modulo/contenido PLAN GENERAL DE CAPACITACION

Colectivo Duracién en horas Duracioén por Presupuesto  Responsable

modulos en horas

TRABAJO EN EQUIPO EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS 4 HORAS POR 16 HORAS S 1,857.68 A.M.C.D.

(4 GRUPOS) GRUPO

ATENCION AL USUARIO EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS 4 HORAS POR 16 HORAS $ 1,857.68 A.M.C.D.
(4 GRUPOS) GRUPO

RELACIONES INTERPERSONALES EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS 4 HORAS POR 16 HORAS $ 1,857.68 A.M.C.D.
(4 GRUPOS) GRUPO

ETICA PROFESIONAL EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS 4 HORAS POR 16 HORAS $ 1,857.68 A.M.C.D.
(4 GRUPOS) GRUPO

MEJORA CONTINUA EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS 4 HORAS POR 16 HORAS $ 1,857.68 A.M.C.D.
(4 GRUPOS) GRUPO

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS (4 4 HORAS POR 16 HORAS $ 1,857.68 A.M.C.D.

RELACION CON EL AMBITO GRUPOS) GRUPO

LABORAL

TOTAL 96 HORAS $ 11,146.08

Son 3 grupos de 42 y uno de 43 empleados, las jornadas por grupo 4 horas cada uno.
A.M.C.D.: Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado

103
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I. EVALUACION DE PLAN DE CAPACITACION.

El dar seguimiento después de haber recibido una capacitacion por parte de las
personas interesadas es importante, ya que sirve para constatar que se cumplié
con los objetivos que se tenian con la implementacion de dicho plan; es por eso
que es importante se lleve a cabo una evaluacion de la capacitacion, donde la
informacién obtenida servira para que los jefes tanto de las areas como la de

recursos humanos puedan tomar decisiones.

Esto es necesario se implemente en todas los temas que se impartan ya que asi se
visualiza si el empleado ha captado lo que se requiere para que se desempefie de
la mejor manera en su area de trabajo, asi pueda entregar un servicio de calidad

de acorde a las especificaciones de los usuarios.

Al capacitar al personal no solo debe ser esa la Unica fase del proceso, sino que
ademas de eso darle seguimiento para que se vea el interés que se le da al

empleado.

Se lleva a cabo la evaluacion de la capacitacién por medio de un recuadro donde
se le pregunta al empleado una serie de items que sirve para tener un pardmetro
de lo que el captd con la capacitacion, ademas se le pregunta que como le parecié
dicho tema y en que se debe mejorar para que en préximas jornadas ya no fallar

en los errores que se tuvieron anteriormente.
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Los cuadros que se utilizaran para la evaluacidn se presentan a continuacion:

Hoja de evaluacion para los participantes por parte del facilitador de la
capacitacion.

M 1\ DELGADy
e 1935

ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO
DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR

Nombre del Mddulo:

Fecha:

Nombre del facilitador:

Indicacion: Marque con una “X” seglin su criterio.

ESCALA DE CALIFICACION

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY
BUENO

Letra D R B MB E

EXCELENTE

Ponderacion




EEEEEE




Hoja de control de asistencia a las capacitaciones para los empleados de la Alcaldia asistentes a
las capacitaciones.

FECHA:

PO = VELGD
U 035

DEpro. ot SN SALVADGR

N° NOMBRE CARGO DEPARTAMENTO FIRMA
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J. PLAN DE EMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS TECNICAS
PARA LA FUNCION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO
DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

El presente plan de implementacion contiene los objetivos, equipos de trabajo,
colaboradores y recursos financieros que serdn necesarios para llevar a cabo la
realizacion del plan de capacitacion, ademas de la duracion de acuerdo al cronograma de

actividades que servira de guia para organizar el tiempo y fecha en que se impartiran.

1. Objetivos.
a. General.

Realizar una asignacién correcta de los recursos para implementar los planes descritos
anteriormente que tienen como finalidad fortalecer las destrezas y habilidades de los
empleados de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.

b. Especificos.

v' Determinar los recursos materiales y financieros necesarios para la
implementacion del plan de capacitacion y desarrollo.

v" Elaborar un presupuesto con datos estimados para respaldar la implementacién
de dicha propuesta de trabajo de investigacion.

v Realizar un cronograma de actividades que servira de guia para organizar el
tiempo y fecha en que se impartiran.

108
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2. Materiales y recursos necesarios.

Los materiales y recursos son indispensables para llevar a cabo la implementacion del
plan de capacitacion ya que estos nos sirven para apoyar, complementar, acompafiar o

evaluar el proceso de aprendizaje. Los cuales son:

a. Recursos Humanos

Facilitador: Es una persona que ayuda y orienta en un proceso o actividad con
capacidad en el disefio y coordinacion de talleres, sesiones de trabajo, metodologias,
tecnologias grupales, asesorias, entre otros, transmitiendo nuevos conocimientos
Participantes: Estos estaran organizados en 3 grupos de 42 y uno de 43 empleados.
Jefaturas: estos se encargaran de coordinarse con el facilitador los temas a impartir,

especialmente la jefatura de la Unidad de Recursos Humanos.

b. Recursos materiales

Los materiales que se utilizaran en dichas capacitaciones seran proporcionados por la
municipalidad tales como folletos, lapiceros, lapiz, folder, y retroproyector entre otros.

c. Recursos financieros

Durante entrevista sostenida con la Jefa de Recurso Humanos de la municipalidad se
sostuvo que ellos no cuentan con una partida presupuestaria que pueda destinarse para
las capacitaciones, solamente lo contemplado en el 1% que va en el seguro social
destinado al Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP), quien
financia el 100% de todas las capacitaciones a los empleados de dicha municipalidad,
que es un estimado de $19,950 para el afio 2018 que cubrira el pago del facilitador que
impartira las capacitaciones y el refrigerio.
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K. SEGUIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION

Mediante encuestas realizadas a empleados de la municipalidad se logré constatar que
dicha municipalidad no se le da seguimiento después de habérsele impartido una
capacitacion, es por ello que es de mucha importancia que se realice, para verificar si se
estan alcanzando los objetivos previstos, es por ello que es necesario hacer controles
internos, tanto al instructor como a los participantes, por lo que hay que auxiliarse de la
evaluacion con el fin de:

1. Lograr un aprendizaje completo de cada mddulo impartido.

2. Detectar errores o fallas que impiden el aprendizaje y en donde es necesario

retroalimentar el contenido.

Antes de impartirse los mddulos el facilitador debera presentar un informe a la Jefa de
Recursos Humanos, quien se encargara de verificar dicho contenido y distribuirlo asi a
todos los empleados que participaran en la capacitacion.
Es de vital importancia que se le dé seguimiento a la capacitacion no solamente durante
el proceso si no después de finalizado el modulo, ellos se encargaran de visualizar si se
estan alcanzando dichos objetivos, y podran medirlo auxilidndose de varios métodos de
evaluacion, tales como la observacion directa, 0 una hoja de evaluacién constante cada
tres meses como minimo.
La capacitacion debe de impartirse a todo el personal de la municipalidad, en todos los
niveles y funciones. Su mantenimiento implica una cantidad considerable de esfuerzo y
de entusiasmo por parte de todos los participantes, es necesario contar con un espiritu de
cooperacion del personal y con el apoyo de los dirigentes, ya que todos los jefes y
supervisores deben participar de manera efectiva del plan de capacitacion.
Finalmente se hace necesario efectuar el seguimiento, tanto del plan como los
participantes, para garantizar el efecto multiplicador de la capacitacion y obtener

informacion para efectos de posibles reajustes.
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Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos, comparando el
desempefio de antes y después de la capacitacién, comparando el rendimiento y eficacia
en sus diferentes areas, versus grupos aun por capacitarse, errores antes y después de la

capacitacion, motivacion, ausentismo, o trabajo en equipo, etc...

L. PROPUESTA DE ACTUALIZACION DEL ORGANIGRAMA
INSTITUCIONAL. (VER ANEXO 6)

111



Presupuesto del plan de capacitacion y desarrollo.

Presupuesto por médulo

PRESUPUESTO POR MODULO

MATERIAL REFRIGERIO** IMPREVISTOS***  TOTAL POR
DIDACTICO** MODULO

MODULO

FACILITADOR*

TRABAJO EN EQUIPO S 1,108.80 $ 180.00 S 400.00 $ 168.88 S 1,857.68
ATENCION AL USUARIO  $ 1,108.80 $ 180.00 $ 400.00 $ 168.88 S 1,857.68
RELACIONES $ 1,108.80 S 180.00 $ 400.00 $ 168.88 S 1,857.68
INTERPERSONALES
ETICA PROFESIONAL $ 1,108.80 S 180.00 S 400.00 $ 168.88 S 1,857.68
MEJORA CONTINUA S 1,108.80 S 180.00 S 400.00 $ 168.88 S 1,857.68
INTELIGENCIA $ 1,108.80 S 180.00 $ 400.00 $ 168.88 S 1,857.68
EMOCIONAL Y SU
RELACION CON EL
AMBITO LABORAL

TOTAL GENERAL $ 11,146.08

*LOS GASTOS DEL FACILITADOR ES UN ESTIMADO OBTENIDO DEL INSAFORP (VER ANEXO # 5).
**LOS GASTOS DEL MATERIAL DIDACTICO Y EL REFRIGERIO SON ESTIMADOS DE PRECIOS DE MERCADO.

***|MPREVISTOS 10% DE LA SUMATORIA DE: FACILITADOR, MATERIAL DIDACTICO Y EL REFRIGERIO.
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Cronograma de Actividades del Plan de capacitacion y desarrollo para fortalecer el desempefio de los
empleados de la Municipalidad

“plan de capacitaciéon y desarrollo que contribuya al fortalecimiento del desempefio de los empleados de la

alcaldia municipal de ciudad delgado, departamento de San Salvador, El Salvador, C.A.”

PLAN OPERATIVO DE CAPACITACION PARA EL ARIO 2018
MAYO JUNIO JuLIO AGOSTO
SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA
N° MODULO JORNADA | 1| 2| 3| 4| 1|2|3|4|1|2|3]|4/1]2|3|4
MATUTINO
1 TRABAJO EN EQUIPO VESPERTINO
MATUTINO
2 ATENCION AL USUARIO VESPERTINO
MATUTINO
3 RELACIONES INTERPERSONALES VESPERTINO
MATUTINO
4 ETICA PROFESIONAL VESPERTINO
MATUTINO
5 MEJORA CONTINUA VESPERTINO
INTELIGENCIA EMOCIONALY SU RELACION | MATUTINO
6 CON EL AMBITO LABORAL VESPERTINO

Especificaciones: color azul: grupo No.1, color verde: grupo No.2, color amarillo: grupo No.3, color rojo: grupo No.4,

color verde.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO
DIRIGIDO A
EMPLEADOS

ADMINISTRATIVOS DE
LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE CIUDAD
DELGADO



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido a los empleados administrativos de la Alcaldia Municipal de
Ciudad Delgado.

Obijetivo: Investigar sobre las necesidades de Capacitacion al personal Administrativo
de la Alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.

Indicacion: Lea cuidadosamente y responda con una “X” segin su criterio, y en las que

necesite complemente segin su conocimiento.

I DATOS DE IDENTIFICACION
A. Género Masculino ] Femenino [ ]
Objetivo: Determinar el género que mas se entrevistd de los empleados que laboran en

la Alcaldia Municipal.

B. Edad
20-25anos [ 26-30afios ] 31-35aiios  —
36-40 afios [—J  41-45afios C—1 46-50 afios o mas [—1

Objetivo: Conocer el rango de edades en que oscilan los empleados de la Alcaldia.

C. Nivel de Estudio
Educacién basica  —



Bachillerato
Tecnico
Universitario
Otros

100

Especifique:

Objetivo: Saber el nivel de estudio que poseen los empleados administrativos

entrevistados que laboran en la Alcaldia Municipal.

D. ¢(Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Alcaldia?
Del-3afos [ Del1l2 -15afics ]
De4—7afios [—J De 16 — 19 afios [—
De 8 — 11 afios ] De 20 afios o mas [

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los empleados de laborar en la Municipalidad.

E. ¢ A que Departamento pertenece?

Objetivo: Identificar a qué departamento pertenece la persona encuestada.

I1. DATOS DEL CONTENIDO
1. ¢Conoce la existencia de planes de capacitacion en la Alcaldia?
Si No [
Objetivo: Determinar si el personal de la Alcaldia Municipal tiene conocimiento de

planes de capacitacion.



2. Si su respuesta fue si ¢Con que frecuencia los capacitan en la institucién
durante el afio?
Unavez [——] Dosveces [——] Tres veces [ Masde tresveces
Objetivo: Conocer con qué frecuencia se les imparte capacitacion en el afio a los

empleados de la Municipalidad.

3. ¢Cbmo categoriza el desarrollo que usted como empleado obtiene de las
capacitaciones que imparte la municipalidad?
Excelente ]
Muy bueno  —

Bueno —
Deficiente —
Necesita Mejorar C—1
Otro: —
Especifique:

Objetivo: Conocer como categorizan los empleados entrevistados de la Municipalidad

en el desarrollo que obtienen de las capacitaciones impartidas por dicha institucidn.

4. ¢Estaria dispuesto usted a asistir a capacitaciones para aumentar el
desarrollo en su superacion personal en el lugar de trabajo?
Si 3 No [C—]

Porque:




Objetivo: Identificar si los empleados de la Alcaldia estarian dispuestos a capacitarse

para aumentar su produccion dentro del drea de trabajo.

5. ¢Qué areas cree usted que necesita se refuerce con capacitacion para poder

obtener un mejor desempefio de parte de los empleados?

Area Social:  Proyeccion Social —— Unidad de la MujerC—]
Unidad de la Juventud C— Otros. C—]

Area de Servicio:  Desarrollo Econémico C— Registro del Estado Familiar C—]

Medio Ambiente C—1 Otros 1
Area Administrativa-Financiera;  Tesoreria 1 cContabilidadC—]
CatastroC—] Otros—

Objetivo: Determinar la dreas que segun los empleados se necesita se refuerce

capacitandola para obtener un mejor rendimiento.

6. Al momento de capacitar en la institucion, cuales cree usted que son los
parametros que toman en cuenta en las areas de trabajo para realizar dicha
capacitacion.

Mejora en la eficiencia en el uso de los recursosC——]

Mejora en la atencion al clienteC—]



Mejora en el ambiente laboralC—]
Desarrollo de habilidades y destrezasC—]
Adaptacion a los cambios de proceso..—]
Otros

Objetivo: Conocer los pardmetros que se toman en cuenta en la Municipalidad al

momento de implementar una capacitacion al personal administrativo.

7. Antes de ocupar su puesto de trabajo, recibi6 algun tipo de capacitacion en
la institucion.
Si 3 No ]
Objetivo: Saber si el empleado recibié algun tipo de capacitacién cuando ingreso por

primera vez a la institucion.

8. Si su respuesta es si en la pregunta anterior, ¢qué tipo de capacitacion fue la
que se le imparti¢?
Capacitacion pre ingreso ] b) Induccion[_] c) Capacitacion
promocional
Objetivo: Identificar el tipo de capacitacidon que se les brinda a los empleados nuevos

de la Municipalidad.

9. La dltima vez que recibié una capacitacion en la municipalidad ¢Quién la
impartio?
Personal interno [_] Personal externo [



Objetivo: Conocer qué tipo de personal fue el que impartié la ultima capacitacion al

personal, si este fue interno o externo.

10. Considera usted que al recibir capacitacion orientada a las relaciones
interpersonales, ayuda a mejorar el desempefio de los empleados de la
Alcaldia.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

Igiigl

En desacuerdo
Objetivo: Conocer la opinion de los empleados si estan de acurdo en recibir

capacitacién especifica en relaciones interpersonales.

11. ¢ Le gustaria recibir una capacitacion de acuerdo al area que ocupa?
Si me gustaria —
No me gustaria [
Indiferente ]
Objetivo: Conocer si los empleados estan dispuestos en capacitarse para mejorar el

desempefio en el puesto de trabajo.

12. ¢ Qué horario le parece el adecuado para realizar las capacitaciones en la
institucion?
Mafiana [——] Tarde [ Todoeldia [



Objetivo: Identificar cual es el horario mas adecuado para los empleados para llevar a cabo las

capacitaciones.

13. Le gustaria que las capacitaciones se realizaran dentro o fuera de las
instalaciones de la Municipalidad.
Dentro [ Fuera 1 Meesindiferente ]
Objetivo: Identificar donde les gustaria recibir las capacitaciones los empleados de la

Municipalidad, dentro o fuera de las instalaciones.

14. De las siguientes opciones de capacitacion, ¢Cual considera la mas idonea
para mejor comprension?
a) Presenciales ] b)porinternet [—J c) Conferencias [——]
d) Capacitacion basada en medios audiovisuales [
Objetivo: Conocer que forma de capacitacion les resulta mas viable a los empleados de

la Municipalidad en su aprendizaje.

15. ¢Considera usted que la Unidad de Recursos Humanos se interesa en la
formacion y desarrollo profesional de los trabajadores de la Alcaldia
Municipal?

Objetivo: Conocer si los empleados consideran que la Unidad de Recursos Humanos se

interés en su capacitaciéon y desarrollo profesional.

si N 3

16. ¢ Qué aspectos influyen en el buen desempefio de su trabajo?



a. Objetivos claros ]

b. Incentivos []

c. Ambiente laboral agradable ]
d. Otros:

Objetivo: Determinar factores que ayudan a que se obtenga buenos resultados en el

trabajo.

17. Sus conocimientos y experiencia en las diferentes capacitaciones, ¢le ayudan
a realizar mejor sus actividades diarias dentro de la institucion?
Si 3 No 3
Objetivo: Identificar en qué medida se beneficia, tanto al personal como los usuarios

con la capacitacion constante que reciben.

18. ¢Considera usted que la institucion le proporciona los recursos adecuados
para realizar de la mejor manera sus actividades diarias dentro de la
institucion.

Si 3 No [
Objetivo: Saber si la Institucion le brinda las herramientas necesarias para realizar sus

funciones dentro de la institucion.



19. Tiene conocimiento usted si las jefaturas le dan seguimiento y desarrollo
Después de haber impartido las capacitaciones?
Si [ No [
Objetivo: Identificar la forma en que las jefaturas le dan seguimiento y desarrollo

después de haber impartido una capacitacién.

20. ¢Se realiza la evaluacion de las capacitaciones que recibe por parte de la
institucion?
Si 3 No [
Objetivo: Conocer si se realiza evaluacién a los empleados después de cada

capacitacion.

21. Si su respuesta fue si ¢Cudles son los métodos que utiliza la institucion para
medir sus conocimientos adquiridos en la capacitacion?

a) Escritaz [

b) Oral: I—

c) Observacion directa: -

d) Medicion del desempefio. [—

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

Nombre

Firma




ANEXO 2.
TABULACION E
INTERPRETACION
DE LOS
RESULTADOS



DATOS GENERALES:
Pregunta No.1 Género

Objetivo: Determinar el género que mas se entrevisté de los empleados que laboran en

la Alcaldia Municipal.

Cuadro No. 1
MASCULINO 47 52%
FEMENINO 44 48%
TOTAL 91 100%




Grafico No. 1
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Interpretacion: Se determind que existe una mayor representatividad de hombres que
mujeres laborando en la Municipalidad, sin embargo al realizar el presente diagndstico

se consideran opiniones y sugerencias de ambos sexos.
Pregunta No.2 Edad
Objetivo: Conocer el rango de edades en que oscilan los empleados de la Alcaldia.

Cuadro No.2



20-25 ANOS 5 5%
26-30 ANOS 10 11%
31-35 ANOS 21 23%
36-40 ANOS 11 12%
41-45 ANOS 11 12%
46-50 ANOS O MAS 33 36%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 2
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Interpretacion: Se comprobd que los empleados en su mayoria oscilan entre los 46-50
aflos o0 mas, seguido de 31-35 afios de edad, esto se debe al tiempo de permanencia en

la institucion, y por ultimo a jovenes de edades de entre 20-25 afios.

Pregunta No. 3 Nivel de estudio



Objetivo: Saber el nivel de estudio que poseen los empleados administrativos

entrevistados que laboran en la Alcaldia Municipal.

Cuadro No. 3
[ NIVELDEESTUDIO |  FRECUENCIA  [PORCENTAIE |
EDUCACION BASICA 6 7%
BACHILLERATO 23 25%
TECNICO 12 13%
UNIVERSITARIO 48 53%
OTROS 2 2%
ESPECIFIQUE
TOTAL 91 100%




Grafico No. 3
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Interpretacion: los datos obtenidos reflejan que mas de la mitad de la poblacién en
estudio posee un titulo universitario o se encuentra estudiando una licenciatura,
seguidos por bachillerato, técnicos y educacién media es decir que dentro de la
Municipalidad se encuentra personal capacitado y preparado para realizar las funciones
diarias en su puesto de trabajo, de igual manera los empleados que no poseen estudios
universitarios han adquirido sus conocimientos y habilidades necesarias para el
desempefio de sus funciones durante su permanencia en la institucion, demostrando

asi que son un personal valiosos para la institucidn.

Pregunta No. 4 ¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar en la alcaldia?

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los empleados de laborar en la Municipalidad.

Cuadro No. 4



DE 1-3 ANOS 22 24%
DE 4-7 ANOS 23 25%
DE 8-11 ANOS 23 25%
DE 12-15 ANOS 7 8%
DE 16-19 ANOS 10 11%
DE 20 ANOS O MAS 6 7%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 4
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Interpretacion: Los datos mostraron que la mayoria de empleados poseen mas de 1
afio de laborar en dicha institucién y el resto posee un tiempo de servicio de 12, 20
afios o mads, lo que podemos observar que existe un gran numero de empleados

nuevos y que en alguna medida hay estabilidad laboral en la Municipalidad.



Pregunta No.5 ¢A qué departamento pertenece?

Objetivo: Identificar a qué departamento pertenece la persona encuestada.

Cuadro No. 5
Area administrativa-financiera 29 32%
Area Social 24 26%
Area de Servicios 19 21%
Area direccién- opertaiva 19 21%
TOTAL 91 100%

Grafico No.5
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Interpretacion: Se determind que una de las dreas con mayor numero de empleados es
el darea administrativa-financiera la cual gestiona los diferentes recursos de la
Municipalidad, seguido del area social que velan por el desarrollo del municipio
recreacion y proyectos sociales, y con menor nimero de empleados el drea de servicio
y area operativa que contribuye de forma mas directa al mejoramiento del municipio y

como consecuencia de la poblacion.
DATOS DEL CONTENIDO
Pregunta No. 6 ¢ Conoce la existencia de planes de capacitacién en la alcaldia?

Objetivo: Determinar si el personal de la Alcaldia Municipal tiene conocimiento de

planes de capacitacion.

Cuadro No. 6
Sl 41 45%
NO 50 55%

TOTAL 91 100%




Grafico No. 6
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Interpretacion: seglin datos obtenidos al preguntar sobre la existencia de planes de
capacitacién en la Municipalidad mas de la mitad de los empleados manifestaron
desconocer de ellos por lo cual es necesario compartir la informacidn existente sobre

capacitacién y de la importancia de desarrollar un plan en la institucién.

Pregunta No.7 Sisu respuesta fue si écon que frecuencia los capacitan en la institucion

durante el afo?

Objetivo: Conocer con qué frecuencia se les imparte capacitacién en el afio a los

empleados de la Municipalidad.



Cuadro No. 7

ALTERNATIVA | FRECUENCIA

UNA VEZ 17 41%

DOS VECES 11 27%

TRES VECES 2 5%

MAS DE TRES VECES 11 27%

TOTAL 41 100%
n=41

Grafico No.7
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Interpretacion: Una gran parte de los empleados que dijeron conocer de la existencia
de planes de capacitacion manifiestan que en su mayoria la Municipalidad los capacita
una vez al aio, aunque en algunas areas se capacitan dos o hasta mas de tres veces al

afio segun su nivel de importancia para el desempeiio de sus actividades diarias.

Pregunta No. 8 {Como categoriza el desarrollo que usted como empleado obtiene de

las capacitaciones que imparte la Municipalidad?



Objetivo: Conocer como categorizan los empleados entrevistados de la Municipalidad

en el desarrollo que obtienen de las capacitaciones impartidas por dicha institucién.

Cuadro No. 8
EXCELENTE 13 14%
MUY BUENO 34 37%
BUENO 9 10%
DEFICIENTE 4 4%
NECESITA MEJORAR 10 11%
OTRO 21 23%
ESPECIFIQUE
TOTAL 91 100%
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Interpretacion: La mayor parte de los empleados en estudio categoriza el desarrollo
gue obtiene de las capacitaciones que imparte dicha Municipalidad como muy bueno vy
excelente ya que tiene un énfasis a largo plazo, mejorando las capacidades,
conocimientos y el cambio de actitudes o la mejora de habilidades de los empleados.
Aunque algunos lo califican como deficiente y que se necesita mejorar en cuanto al

desarrollo del personal.

Pregunta No.9 ¢Estaria dispuesto usted a asistir a capacitaciones para aumentar el

desarrollo en su superacién personal en el lugar de trabajo?

Objetivo: Identificar si los empleados de la Alcaldia estarian dispuestos a capacitarse

para aumentar su produccion dentro del area de trabajo.

Cuadro No. 9
Sl 85 93%
NO 6 7%
TOTAL 91 100%




Grafico No. 9
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Interpretacion: Casi el total de empleados estd interesado en asistir a capacitaciones
para aumentar el desarrollo de habilidades, destrezas y obtener nuevos conocimientos
para realizar mejor sus actividades diarias, siendo asi un personal mas productivo en la
institucién, un minimo porcentaje manifiesta que no porque en su area de trabajo

posee todo lo necesario para realizar sus funciones.

Pregunta No. 10 ¢{Qué areas cree usted que necesita se refuerce con capacitacion para

poder obtener un mejor desempefio de parte de los empleados?

Objetivo: Determinar la areas que segin los empleados se necesita se refuerce

capacitandola para obtener un mejor rendimiento.



Cuadro No. 10

AREA SOCIAL
PROYECCION SOCIAL 29 32%
UNIDAD DE LA MUJER 24 26%
UNIDAD DE LA
JUVENTUD 14 15%
OTROS 8 9%
AREA DE SERVICIO
DESARROLLO
ECONOMICO 19 21%
REGISTRO DEL ESTADO
FAMILIAR 13 14%
MEDIO AMBIENTE 9 10%
OTROS 13 14%
AREA ADMINISTRATIVA
FINANCIERA
TESORERIA 19 21%
CONTABILIDAD 22 24%
CATASTRO 21 23%
OTROS 9 10%
n=91




Grafico No. 10
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Interpretacion: las principales areas en donde los empleados consideran que es
indispensable capacitarlos es el area social debido que hay un gran numero de
empleados, y existe mucha carga de trabajo tanto interna como externa y estan en
contacto directo con la ciudadania, ademas mencionan la unidad de la mujer y
contabilidad por ser un area tan delicada que se necesita llevar un buen control de las

entradas y salidas de efectivo.



Pregunta No.11 Al momento de capacitar en la institucion, ¢ Cudles cree usted que son
los criterios que toman en cuenta en las areas de trabajo para realizar dicha

capacitaciéon?

Objetivo: Conocer los parametros que se toman en cuenta en la Municipalidad al

momento de implementar una capacitacion al personal administrativo.

Cuadro No. 11

MEJORA EN LA EFICIENCIA EN EL

USO DE LOS RECURSOS 36 40%

MEJORA EN LA ATENCION AL

CLIENTE 46 51%

MEJORA EN EL AMBIENTE

LABORAL 30 33%

DESARROLLO DE HABILIDADES Y

DESTREZAS 39 43%

ADAPTACION A LOS CAMBIOS

DE PROCESO 28 31%

OTROS 3 3%
n=91




Grafico No. 11
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Interpretacion: Los resultados muestran que para la municipalidad lo mds esencial es
dotar al personal de nuevos conocimientos y habilidades para dar una mejor atencién
al usuario y que estos sean mas eficientes en sus areas de trabajo, por consiguiente
gue los empleados sean eficientes en el uso de los recursos sin dejar de lado los
cambios en los nuevos procesos o tecnoldgicos que se implementan constantemente

para estar a la vanguardia de los diferentes sistemas.

Pregunta No. 12 Antes de ocupar su puesto de trabajo, érecibié algun tipo de

capacitacién en la institucién?



Objetivo: Saber si el empleado recibié algun tipo de capacitacién cuando ingreso por

primera vez a la institucion.

Cuadro No 12

S| 19 21%
NO 72 79%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 12
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Interpretacion: los resultados reflejan que en la Municipalidad no se les da una
capacitacién a los empleados nuevos en su totalidad, aunque algunos manifestaron
gue si recibieron algun tipo de capacitacién por el cargo a desempeiar, pero en su

mayoria solo fue una pequena induccién por parte de sus compafieros de trabajo.



Pregunta No. 13 Si su respuesta fue si a la anterior, ¢Qué tipo de capacitacion fue la

qgue se le impartio?

Objetivo: Identificar el tipo de capacitacidon que se les brinda a los empleados nuevos

de la Municipalidad.

Cuadro No. 13

CAPACITACION PREINGRESO 4 21%

INDUCCION 12 63%

CAPACITACION PROMOCIONAL 3 16%
n=19

Grafico No. 13
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Interpretacion: La capacitacion en las instituciones son muy importantes antes de
llegar a ocupar un cargo laboral, la mayoria de empleados afirma que si se les ha
impartido, en este caso la induccién ya sea por el jefe inmediato o por parte de sus
companeros de trabajo, un reducido porcentaje afirma haber recibido capacitacion pre

ingreso, esto debido a la complejidad del area y sistemas a utilizar.

Pregunta No. 14 La ultima vez que recibié una capacitacion en la municipalidad, ¢ Quién

la impartié?

Objetivo: Conocer qué tipo de personal fue el que impartié la ultima capacitacion al

personal, si este fue interno o externo.

Cuadro No. 14

PERSONAL INTERNO 16 18%

PERSONAL EXTERNO 62 68%

NO CONTESTO 13 14%

TOTAL 91 100%
n=91




Grafico No. 14
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Interpretacion: Se establece que las capacitaciones las realiza personal externo que
son ofertadas por los ejecutivos de venta, y dicha Municipalidad toma la que mejor se
adecua a sus necesidades, estas generalmente son de tipo abiertas ya que las

instituciones utilizan sus instalaciones u hoteles para llevarla a cabo.

Pregunta No. 15 ¢ Considera usted que al recibir capacitacion orientada a las relaciones

interpersonales, ayuda a mejorar el desempefio de los empleados de la Alcaldia?

Objetivo: Conocer la opinién de los empleados si estdn de acuerdo en recibir

capacitacién especifica en relaciones interpersonales.



Cuadro No 15

TOTALMENTE DE ACUERDO 62 68%
DE ACUERDO 21 23%
INDIFERENTE 6 7%
EN DESACUERDO 2 2%
TOTAL 91 100%

Grafico No.15
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Interpretacion: La mayoria de los empleados estdn totalmente de acuerdo, debido a

qgue consideran que la capacitacion mejora el ambiente laboral, buenas relaciones

entre jefe y subordinado, ademads de una mejor atencion al usuario, solo para algunos

les es indiferente o esta en desacuerdo.



Pregunta No. 16 ¢le gustaria recibir una capacitacién de acuerdo al area que ocupa?

Objetivo: Conocer si los empleados estdn dispuestos en capacitarse para mejorar el

desempefio en el puesto de trabajo.

Cuadro No 16

S| ME GUSTARIA 85 93%

NO ME GUSTARIA 1 1%

INDIFERENTE 5 5%

TOTAL 91 100%
Grafico No. 16
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Interpretacion: Evidentemente a la mayoria de empleados de la Municipalidad le gustaria
recibir capacitaciones pero que vayan orientadas al area especifica , debido a que les pemitirira

ser mas eficientes y mas productivos en sus actividades diarias.

Pregunta No. 17 ¢{Qué horario le parece el adecuado para realizar las capacitaciones en la

institucion?

Objetivo: Identificar cual es el horario mas adecuado para los empleados para llevar a cabo las

capacitaciones.

Cuadro No. 17

MANANA 54 59%
TARDE 18 20%
TODO EL DIA 19 21%
TOTAL 91 100%




Grafico No. 17
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Interpretacion: Los resultados muestran que mas de la mitad de los empleados en
estudio, prefieren recibir capacitaciones por la mafiana, considerando que estan mas
descansados despues de un dia laboral, y les permita poner captar los nuevos
conocimientos, sin embargo el resto del personal se inclina que sean por la tarde o

todo el dia.

Pregunta No. 18 Le gustaria que las capacitaciones se realizaran dentro o fuera de las

instalaciones de la Municipalidad.

Objetivo: Identificar donde les gustaria recibir las capacitaciones los empleados de la

Municipalidad, dentro o fuera de las instalaciones.



Cuadro No. 18

DENTRO 18 20%
FUERA 33 36%
ME ES INDIFERENTE 40 44%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 18
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Interpretacion: Se determina que a la mayoria de empleados le es indiferente recibir
capacitaciones dentro o fuera de la institucidn, aunque algunos consideran idéneo
lugares externos para salir de la rutina en un nuevo ambiente, y muy pocos consideran
gue es mejor dentro de las instalaciones, aduciendo que estan a la vez cerca de sus

oficinas ante alguna eventualidad.



Pregunta No. 19 De las siguientes opciones de capacitacion, ¢Cudl considera la mas

idénea para mejor comprension?

Objetivo: Conocer que forma de capacitacion les resulta mas viable a los empleados de

la Municipalidad en su aprendizaje.

Cuadro No. 19

PRESENCIALES 67 74%
PORINTERNET 4 4%
CONFERENCIAS 8 9%
CAPACITACION EN MEDIOS AUD 12 13%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 19

= PRESENCIALES

M POR INTERNET

" CONFERENCIAS

CAPACITACION EN
MEDIOS AUDIOVISUALES




Interpretacion: Mas de la mitad de los empleados en estudio se interesan por
capacitaciones presenciales, debido a que les resulta mds interesante y de mayor
comprensiéon, ademas de viable ante alguna duda que pueda surgir, manifestando que
en esta modalidad se puede resolver en el momento, sin embargo el resto de

trabajadores tiene preferencia en capacitacidon en medios audiovisuales y conferencias.

Pregunta No. 20 ¢Considera usted que la Unidad de Recursos Humanos se interesa en

la formacidn y desarrollo profesional de los trabajadores de la Alcaldia Municipal?

Objetivo: Conocer si los empleados consideran que la Unidad de Recursos Humanos se

interés en su capacitaciéon y desarrollo profesional.

Cuadro No. 20

S| 36 40%
NO 55 60%
TOTAL 91 100%




Grafico No. 20
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Interpretacion: Mas de la mitad de los empleados manifiestan que el area de recursos
humanos no se interesa en su formacidon de capacitacion y desarrollo, debido que
cuando se imparten capacitaciones no se hacen por dreas si no general y no se les da

seguimiento después de culminar la capacitacién.
Pregunta No. 21 ¢ Qué aspectos influyen en el buen desempefio de su trabajo?

Objetivo: Determinar factores que ayudan a que se obtenga buenos resultados en el

trabajo.



Cuadro No. 21

OBJETIVOS CLAROS 45 49%

INCENTIVOS 18 20%

AMBIENTE LABORAL

AGRADABLE 44 48%

OTROS 3 3%
n=91
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Interpretacion: uno de los aspectos mds importantes que los empleados consideran

para el desempeio de su trabajo son objetivos claros que se pretenden alcanzar,

tienen motivacién por parte de las jefaturas, seguido de un ambiente laboral agradable

que los hace sentir comprometidos con la Municipalidad.



Pregunta No. 22 Sus conocimientos y experiencias en las diferentes capacitaciones, éle

ayudan a realizar mejor sus actividades diarias dentro de la institucidon?

Objetivo: Identificar en qué medida se beneficia, tanto al personal como los usuarios

con la capacitacién constante que reciben.

Cuadro No. 22

S| 82 90%
NO 9 10%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 22




Interpretacion: Las capacitaciones en las instituciones son muy importantes, estas son
una herramienta que hace al personal distinguido y que puedan dar una mejor
atencién al usuario con profesionalismo y tengan buenas relaciones entre jefe y
subordinado es por ello que la mayoria de los empleados de la Municipalidad
manifiesta que si han contribuido a su formacién como profesional en el desarrollo de
sus actividades diarias, sin embargo algunos afirman que no, debido a que muchas de
las capacitaciones que se realizan son de tipo general y no por areas en donde existe

necesidad de capacitarse constantemente.

Pregunta No. 23 (Considera usted que la institucion le proporciona los recursos
adecuados para realizar de la mejor manera sus actividades diarias dentro de la

institucion?

Objetivo: Saber si la Institucidn le brinda las herramientas necesarias para realizar sus

funciones diarias de una manera adecuada.

Cuadro No. 23

S| 45 49%
NO 46 51%
TOTAL 91 100%




Grafico No. 23

mSI OONO

Interpretacion: evidentemente la mayoria de los empleados de la municipalidad
asegura no contar con los recursos necesarios para la realizacién éptima en su area
laboral, como equipo de oficina que esté a la vanguardia de los cambios tecnolégicos,
software nuevos, buenas instalaciones entre otras, aunque el resto esta opina que si se

le de lo necesario en la realizacion de sus funciones.

Pregunta No. 24 ¢ Tiene conocimiento que las jefaturas le dan seguimiento y desarrollo

después de haber impartido las capacitaciones?

Objetivo: Identificar la forma en que las jefaturas le dan seguimiento y desarrollo

después de haber impartido una capacitacién.



Cuadro No. 24

S| 15 16%
NO 76 84%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 24
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Interpretacion: La Municipalidad capacita a los empleados de acuerdo a las
necesidades que se presenten en las diferentes dareas, pero la mayoria de los
empleados afirma que al finalizar la capacitacién no se le da seguimiento y desarrollo

para verificar si se estan cumpliendo los objetivos esperados.

Pregunta No. 25 ¢Se realiza la evaluacién de las capacitaciones que recibe por parte de

la institucion?



Objetivo: Conocer si se realiza evaluacion a los empleados después de cada

capacitacion.

Cuadro No. 25

S| 23 25%
NO 68 75%
TOTAL 91 100%

Grafico No. 25
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Interpretacion: la mayor parte de los empleados en estudio asegura que no se realizan
evaluaciones después de haber impartido capacitaciones, aunque un 20% de los
empleados afirma que si se dan las evaluaciones ya sean por escrito, oral, o medicién

del desempefio en sus actividades diarias y manejo de algun sistema en especifico.



Pregunta No. 26 Si su respuesta fue si, écudles son los métodos que utiliza la institucidn

para medir sus conocimientos adquiridos en la capacitaciéon?

Objetivo: Conocer qué instrumentos o métodos son utilizados para realizar la

evaluacién de las capacitaciones que se imparten.

Cuadro No. 26

ESCRITA 11 32%

ORAL 2 6%

OBSERVACION DIRECTA 11 32%

MEDICION DEL DESEMPENO 10 29%
n=34




Grafico No. 26
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Interpretacion: Los métodos mas comunes que las jefaturas de cada area utilizan para
medir si se han alcanzado los objetivos descritos antes de la capacitaciéon son métodos
escritos y la observacion directa, sin embargo a algunos se les evalla por medio de

medicion del desempeiio.



ANEXO 3 GUIA DE
LA ENTREVISTA.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS [ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE LA ENTREVISTA

DIRIGIDA A JEFA DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD DELGADO, DEPTO DE SAN SALVADOR.

OBJETIVO: OBTENER INFORMACION VERAZ Y CONCRETA ACERCA DE LA
EXISTENCIA, DESARROLLO 'Y SEGUIMIENTO DE PLANES DE
CAPACITACION Y DESARROLLO EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CIUDAD
DELGADO.

l. DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Nombre: Sonia Maria Esquivel de Franco
Cargo/Puesto: Jefa de la Unidad de Recursos Humanos

Tiempo de ocupar el cargo: 7 afios
Nivel Académico: Capacitaciones en Recursos Humanos y control de personal.

1. PREGUNTAS
1. ¢Han existido en la municipalidad planes de capacitacion y desarrollo del
personal en afios anteriores?
R//INo, solamente el plan que elabora recursos humanos, pero este es un plan general,
pero un plan de capacitacion y evaluacién en la alcaldia debe tener su manual y estar con

base a un acuerdo municipal.



2. ¢Con gué frecuencia se ha capacitado al personal durante el afio?

R//La capacitacion durante el afio es continua.

3. ¢Qué metodologia se utiliza para elaborar el plan de capacitacion?
R// Como no existe un Plan de capacitacion se hace dependiendo de las necesidades de

cada unidad o de las que requiera para el personal.

4. Al momento de tomar la decision de capacitar, ¢cuéles son los criterios que
la unidad de recursos humanos toma en cuenta?
R// Las necesidades de las jefaturas hacia el personal. Con base a las necesidades, y se

va priorizando.

5. ¢Como se determinan las instituciones que imparten capacitacion a los
empleados?

R// Los ejecutivos de ventas lo hacen personalmente en la unidad de recursos humanos o

via correo electronico, ahi se revisan cuales son las capacitaciones que mejor se adecuan

a las necesidades del personal.

E: ¢Estas son empresas privadas?
R// Todo es privado...

6. ¢Como se elige al personal que recibira una capacitacion?



R//Se toma muy en cuenta la evaluacion del desempefio, porque en ellas los jefes

expresan o plasman las debilidades de sus subalternos.

7. Al momento de capacitar al personal, ¢se utilizan instalaciones propias de la
municipalidad o se utilizan instalaciones alquiladas?

R//Depende, si son capacitaciones de tipo cerradas se cuenta con un salén, si son

abiertas, el personal va dependiendo de donde las instituciones o las empresas tienen

determinado, generalmente son en hoteles.

8. ¢Las capacitaciones del personal van de la mano con el desarrollo
profesional de los mismos?

R//Unas veces si, otras veces no.

E: ¢Y esto va a depender de la naturaleza del cargo?
R//Asi es, la unidad de proyectos se va a capacitar en lo que ellos especificamente
trabajan ya que todos son ingenieros o0 arquitectos, en estos casos es meramente en su

profesion.

9. ¢Existen planes de seguimiento y desarrollo para el personal capacitado?
R// No.

10. ¢Existen instrumentos de evaluacién del conocimiento adquirido por el

personal? ¢ De su puesta en practica?



R/l El uUnico instrumento con el que cuenta la alcaldia es con la evaluacion al

desempefio.

11. ¢ Como se realiza la medicion del desempefio al personal después de haberlo
capacitado?
R//No se cuenta con una medicion del desempefio después de haberlo capacitado.

12. ¢Cuales son las fuentes de financiamiento con las que cuenta la alcaldia,
para poder llevar a cabo las capacitaciones del personal?
R//Una fuente permanente que se tiene es el pago del 1% que se hace al INSAFORP,

este es para cada afio.

13. ¢Se ha contemplado al futuro personal (posibles contrataciones) dentro de
los planes de capacitacion de los proximos afos?

Si se contempla al personal que se prevé a futuro.

14. ;Cuales son las areas que considera usted que tienen actualmente mas
necesidades de capacitacion?
R//Proyeccién social recibe atencion especial porque ellos son como los ojos de la
municipalidad, ellos se capacitan con més frecuencia. EI CAM vy recoleccion serian
unidades que necesitan por la naturaleza de sus labores, ya que no estdn permanentes en

términos de lugar, y hay que enfocarlos para poderlos capacitar.



15. ¢ Cudles son las partidas presupuestarias destinadas a la capacitacion del
personal?
R//La municipalidad no cuenta con una partida presupuestaria, solamente lo
contemplado en el 1% que va en el seguro social y ese va destinado al INSAFORP.
16. ¢cual es el porcentaje del presupuesto, destinado para la capacitacion del
personal en los afios 2015, 2016, 2017 y 20187 ¢Cuéanto se ha ejecutado en
2015, 2016, 20177
R//Para el 2017 se tenia un aproximado de $19,000 y a esto se le va descontando para

los afios anteriores un margen y asi tenemos un aproximado.

E: ¢Ese margen viene siendo de 1%,5%, 10%?
R//Si yo me atreveria a decir que para el 2015, como un 15%, en 2016 si hubo mucho

personal, en 2015 hubo menos.

E: ¢Y siempre lleva ese parametro del nimero de empleados, ese numero
determinara la cantidad que va al 1% del INSAFORP?

R//Si porque se presupuesta el pago de personal a futuro, para el afio 2018 ya esta
presupuestado en el mes de octubre se termina. Entonces ya queda presupuestado para el

proximo afio

E: ¢De todo lo presupuestado siempre se ejecuta en su totalidad o queda pendiente
personal para capacitacion, si la municipalidad llega al limite del 1% como se

maneja esa situacion?



R//Si, por mencionar un ejemplo en el 2016 se llegé al limite con lo que se tenia
presupuestado con el INSAFORP, la Gltima capacitacion ya no se dio porque ya se
habia terminado el dinero. EI parametro lo tiene el INSAFORP, lo que la alcaldia hace
es ir preguntando cuantas horas tiene disponibles, es como el “saldo” disponible, si aun
se tiene “saldo” o se recibe un aviso, por ejemplo para el afio 2016 se estaban
capacitando las brigadas de entrenamiento, éstas estan contempladas en la ley de
prevencién de riesgos, se quedaron 12 personas sin capacitar. En esa ocasion
INSAFORP manifestaba que podia permitir 4 personas para la capacitacion pero a la
municipalidad no le servia de nada pues la empresa encargada no podia capacitar

solamente 4 personas ya que era una capacitacion abierta.

E: ¢(No existe un fondo aparte de ese 1% del INSAFORP destinado a la
capacitacion?

R// No, no lo hay. ¢Por qué no se tiene contemplado?, porque se trabaja con fondos del
pueblo. Entonces por eso la municipalidad no puede y si lo contemplase probablemente
haria una observacion la Corte de Cuentas. Porque si la municipalidad esta regida con
base a la ley de la carrera administrativa donde es rigor, es ley que al personal hay que
capacitarlo y se tiene que hacer mediante el INSAFORP. La Corte de Cuentas observa
si no se capacita al personal y si se capacita con fondos que no sean del 1%, pues se

tiene que justificar por qué se pago esa capacitacion.

E: En ese caso ¢No es justificable el llegar al limite del 1% vy tener pendiente

personal para capacitacion como en el caso del 20167



No, no es justificable. Ya se han hecho capacitaciones, ya se han pagado pero son
capacitaciones que no estan contempladas dentro del marco del INSAFORP, como por
ejemplo a los Ingenieros, para hacer un estudio de suelo, ya que ese no lo da el
INSAFORP, en este caso si hay que buscar una empresa, hacer la libre gestion para
poder contratar esa empresa. O para hacer un levantamiento topografico tampoco lo
contempla el INSAFORP, pero en un afio aproximadamente son dos capacitaciones de
este tipo, pero bien justificadas y se justifican precisamente porque no quedan

contempladas en el presupuesto.

17. ¢ Como se coordina las capacitaciones que imparte INSAFORP?
R// Se hace la solicitud ante el INSAFORP y se espera a que ellos, via correo electronico

comuniquen si esta aprobada o no la capacitacion.
18. {Como se aplican las normas técnicas de control interno en la capacitacion

de personal?

R//Actualmente no se estan aplicando, hasta que se tenga el manual para la capacitacion.

FECHA HORA

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO 4.

LISTA DE
COTEJO.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LISTADE COTEJO

Aspectos a Evaluar: Relaciones Interpersonales

item Si No | Observaciones
Saluda al llegar a la oficina .

Es respetuoso con los compaiieros de .

trabajo

Solicita informacion amablemente . Regularmente
Entrega informacion amablemente . Raras veces

Es agil para entregar la informacion. . Raras veces

Es amable con el/los usuarios .

Es respetuoso con sus superiores .

Muestra respeto por las opiniones de los

demas

Aclara todas las dudas que se le .

plantean

Satisface las necesidades del usuario. .

Se despide amablemente al finalizar las . En pocas ocasiones
labores.

TOTAL 3 6

Fecha:

Elaborado por: Equipo de investigacion.



ANEXO 5
LICITACIONES
DE EMPRESAS
OFERANTES EN
EL INSAFORP.



Licitacion Publica No.01/2017 Pig. 29

Area de Capacitacién: Seguridad y Salud Ocupacional

OFERTANTE Re_'q*:;;as LUGAR OFERTANTE ’ HORAS MONTO
1 MAURICIO ANTONIO URRUTIA VASQUEZ 2,500 | $  191,250.00
2 YURI OSMANI JUAREZ CUYUCH 800 | % 61,200.00
Adjuldfﬁgo 8,000 3 APROSSI, S.A. DE C.V. 3,500 |3 248,850.00
?;‘11/;016 CENTRO INTEGRAL DE ASESORIA Y

4 DESARROLLO EMPRESARIAL, S.A. DE C.V. 1,200 | s 84,240.00
SUBTOTAL 8,000 | $ 585,540.00

OFERTANTE REQ. LUGAR OFERTANTE HORAS MONTO
1 ROMEL GIOVANNI CUESTAS PACHECO 500 |3 27,000.00
- 2 REYNALDO ALEXANDER VALLEJO MONGE 1,200 | ¢ 81,000.00
Adjudicada 3,500 3 LEON LISANDRO MILIAN DUENAS 450 | 8 32,400.00
en la LP- 4 LUIS ROGELIO MIRANDA KHALIL 600 $ 45,900.00
0472016 5 | UNIVERSIDAD POLITECNICA DE EL SALYADOR 750 |3 50,625.00
SUBTOTAL 3,500 | $ 236,925.00
TOTAL AREA DE CAPACITACION 11,500 | $ 822,465.00

Area de Capacitacion: Desarrollo y Administracién del Recurso Humano

Horas )
OFERTANTE | o o s | LUGAR OFERTANTE HORAS MONTO
1 APOYO EMPRESARIAL, S.A. DE C.V. 1,050 | 66,150.00
2 MARSAN, S.A. DE C.V. 980 $ 61,740.00
SERVICIOS ESTRATEGICOS EMPRESARIALES,
3 S.A. DEC.V. 910 $ 60,606.00
4 APRENDA, S.A. DE C.V. 770 $ 51,282.00
5 CENFOSI, S.A. DE C.V. 665 $ 46,084.50
6 GRUPO ADYSA, S.A. DE C.V. 665 4 46,084.50
Adjudicado 7,000 7 EFRAIN ALFREDO SEGURA 560 $ 39,312.00
zr;llgotll’a» 8 FEPADE 420 3 30,240.00
FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL, S.A. DE
9 V. 350 3 22,995.00
CONSULTORES INTEGRALES- FORMADORES,
10 | S.A. DEC.V. 280 $ 20,160.00
CONTRATACIONES EMPRESARIALES, S.A. DE
11 C.V. 210 3 16,065.00
S & S CONSULTORES EN DESARROLLO
%* 12 | HUMANO, S.A. DE C.V. 190 |3 9,702.00
SUBTOTAL 7,000 | $ 470,421.00
Horas
OFERTANTE | o 0 s | LUGAR OFERTANTE HORAS MONTO
1 ALEXANDER FRANKLIN VENTURA VANEGAS 700 & 42,840.00
2 FUNDAPYME 595 $ 37,485.00
3 MASTER CONSULTORIA, S.A. DE C.V. 490 $ 32,193.00
— "c‘;’ 5 CONSULTORIA Y CAPACITACIONES DIVERSAS,
Py 3,500 4 |S.A DECV. 455 $ 34,807.50
04/2016 5 TALENTO HUMANO, S.A. DE C.V. 350 $ 26,775.00
6 CLEAVER CONSULTORES, S.A. DE C.V. 280 3 19,656.00
7 UNIVERSIDAD GERARDO BARRIOS 210 3 12,474.00
8 AVANCE Y DESEMPENO, S.A. DE C.V. 175 $ 14,962.50




ANEXO 6
ORGANIGRAMA
INSTITUCIONAL
ACTUALIZADO
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ANEXO 7
DIPLOMA DE
PARTICIPACION
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Otorga el presente

DIPLOMA

-

En reconocimiento de su participacion a ___ modulos del diplomado:

Mejora continua

-

»
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Impartido por la Alcaldia Municpal de Ciudad Delgado a los ___ dias del mes de del 201___

: t}{‘ X 3

-
.~

F:
Facilitador

~




ANEXO 8

FOTOGRAFIAS
DE LA
INVESTIGACION
DE CAMPO.



Fachada de la alcaldia Municipal de Ciudad Delgado.
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Recoleccidén de datos, investigacion de campo en casa de la cultura de Ciudad Delgado.



Recoleccidén de datos, investigacién de campo.



