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RESUMEN EJECUTIVO

La iniciativa para la elaboracion de un Plan de capacitacion para el desarrollo y
fortalecimiento profesional de los colaboradores de la empresa Prolibros, S.A. de C.V. surge
al realizar una visita de campo y conversar con el gerente general de la empresa en la cual
manifiesta que no existe un Plan estructurado y detallado que permita el desarrollo
profesional de los colaboradores, ademas manifiesta la necesidad de la creacion de una base
de datos confiable que permita obtener informacion oportuna y precisa sobre los diferentes

clientes que la empresa posee.

Por lo que se toma a bien proponer un Plan que permita potenciar las habilidades innatas de
los colaboradores y a su vez mejorar la productividad en la organizacion. El plan se desarrolla
identificando siete areas principales que requieren de capacitacion mediante cursos, en
conjunto se brinda un listado de Instituciones encargadas de brindar las capacitaciones, asi
como los temarios a desarrollarse. Gran parte de los cursos de formacion, son financiados
por INSAFORP. En la parte final se brinda una guia de orientacion que permita evaluar la
efectividad de los cursos a impartirse. Ademas, se propone un cronograma para la puesta en
marcha del Plan propuesto. Como adicional se propone a la Empresa un organigrama
actualizado, ya que, dada las condiciones Post Pandemia, se debe considerar una reingenieria

a nivel organizacional.
Obijetivo del trabajo de investigacion

Elaborar un plan de capacitacion que permita el desarrollo y fortalecimiento profesional de

los colaboradores de la empresa Prolibros, S.A. DE C.V.

Para obtener informacion de la investigacion realizada se utilizé el método cientifico en el
cual se encuesto a cada uno de los colaboradores, ademas se entrevistod al Gerente General
de la empresa, con el propdsito de recabar informacion que permitiera conocer la situacion
actual en cuanto a capacitaciones se refiere, para efectos metodoldgicos se realizd censo, es
decir todos los colaboradores fueron encuestados por igual, de lo cual se determind lo

siguiente:

I. No se cuenta con un plan formal de capacitacion.



I1. Los colaboradores de la empresa, necesitan refuerzos en temas tecnoldgicos

I11. Necesidad de capacitacion en cuanto al uso de nuevas plataformas digitales, bases de

datos.

IV. Se cuenta con una base de datos de clientes desactualizada.

V. No todos los departamentos reciben capacitaciones.

Por lo que se recomienda:

I. Elaborar un plan de capacitacion.

I1. Brindar capacitaciones en temas tecnolégicos

I11. Inicialmente capacitar a todo el personal en cuanto a plataformas digitales, base de datos.
IV. Implementar un plan de actualizacion de su base de datos de clientes.

V. Considerar a todo el personal de la empresa para futuras capacitaciones que se puedan

presentar.



INTRODUCCION

El presente documento contiene el estudio cualitativo-documental respecto al proceso de
capacitacion de la empresa Prolibros, una distribuidora nacional de diferentes categorias de
libros y material didactico, el documento consta de tres partes principales denominadas

Capitulos los cuales se detallan a continuacion:

Capitulo I: “Generalidades de la empresa Prolibros y marco tedrico de referencia sobre
planeacion y capacitacion para mejorar el desarrollo y fortalecimiento profesional de los
colaboradores”. En este capitulo se podra encontrar el planteamiento del problema, fase en
la que se establece el rumbo de la investigacion en aras de identificar las necesidades de
capacitacion que poseen los colaboradores de la organizacion. Asi mismo, se incluye la base

tedrica, conceptual y legal de la tematica.

Capitulo II: “Diagnoéstico de las necesidades de capacitacion para el desarrollo y
fortalecimiento profesional de los colaboradores de Prolibros”. En este capitulo se presenta
la metodologia utilizada en la investigacién, las hipotesis del trabajo, asi como el diagndstico
de la situacidon actual de la empresa como resultado de las técnicas de recoleccion de
informacion utilizadas, en este apartado se incluyen la opinion obrero-patronal respecto a las
necesidades de capacitacion que a su criterio consideran existentes. Sin faltar en este capitulo
se puede encontrar conclusiones y recomendaciones que permitan solucionar las necesidades

o deficiencias identificadas en el analisis de la situacion actual.

Por ultimo, pero no menos importante, se incluye el Capitulo III denominado “propuesta de
plan de capacitacion para el desarrollo y fortalecimiento profesional de los colaboradores de
la empresa Prolibros, S.A. de C.V.”. En este se propone a la empresa en estudio un nuevo
organigrama ajustado con base a los cambios ocurridos posterior a la dltima actualizacion.
Asi mismo se presenta la propuesta de un Plan de Capacitacion constante que permita el
desarrollo y fortalecimiento profesional de la totalidad de los colaboradores con sus
generalidades, cuyo principal financiador es el Instituto Salvadorefio de Formacion
Profesional (INSAFORP), asi como el presupuesto de gastos para poner en marcha dicho
plan, métodos de evaluacién de los resultados obtenidos de éste y el cronograma para su

puesta en marcha.



CAPITULO I
GENERALIDADES DE LA EMPRESA PROLIBROS Y
MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE
PLANEACION Y CAPACITACION PARA MEJORAR EL
DESARROLLO Y FORTALECIMIENTO PROFESIONAL
DE LOS COLABORADORES

A.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. ANTECEDENTES

Prolibros SA de CV fue fundada el 06 de septiembre de 1996, es una empresa distribuidora
con un amplio material bibliografico que promueve el desarrollo educativo y cultural de los
salvadorefios. Sin embargo, dicha empresa actualmente no cuenta con un plan formal de
capacitacion y desarrollo profesional para sus colaboradores. Lo cual es una deficiencia para
la empresa ya que se originan efectos negativos como la pérdida de productividad, calidad
en los procesos, pérdida de la eficiencia y eficacia. A raiz de la pandemia de covid-19 la
empresa tuvo que enviar por un tiempo a su personal a trabajar desde casa por lo cual se
detectd la necesidad de formacidn tecnoldgica para sus colaboradores, la gestion del tiempo,

entre otros temas de formacion profesional.

Si se desarrolla e implementa un plan formal de capacitacion y desarrollo profesional para
los colaboradores se mejorara la productividad y se actualizaran sus conocimientos en un

mundo tan cambiante y la empresa se volvera mas competitiva.



1.1.CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

En la era actual de la pandemia covid-19 a nivel mundial, se ha hecho necesario el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion por lo tanto se han detectado los siguientes

problemas.

o Falta de un plan de formacion y desarrollo profesional.

o [Falta de capacitacion sobre tecnologias de la informacion.

« Faltade informacion sobre las capacitaciones impartidas por las diversas instituciones

a nivel nacional.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cuadles son las principales necesidades de capacitacion que presenta el personal de Prolibros
S.A. de C.V. que interfieren en el desarrollo y fortalecimiento profesional constante y

necesario para hacer frente a la nueva realidad empresarial postpandemia?

B. MARCO TEORICO

1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA PROLIBROS

PROLIBROS SA de CV fue fundada el 06 de septiembre de 1996, es una empresa
distribuidora con un amplio material bibliografico que promueve el desarrollo educativo y

cultural de los salvadorefios.

La actividad principal de la empresa consiste en la distribucion de libros, material didactico
y otros relacionados a recursos pedagogicos. Dentro de los principales productos que

distribuye a nivel nacional se encuentran:

a) Libros de texto desde nivel preescolar hasta universitario (de diversas tematicas).



b) Libros de interés General.
c) Libros profesionales.
d) Material didactico.

e) Libros en diferentes idiomas: espafiol, inglés y frances.

Los tipos de libros que distribuyen son textos educativos que abarcan materias basicas como
matematicas, lenguaje y literatura, Ciencias Sociales, quimica, biologia, idioma inglés, etc.
A nivel Universitario distribuyen una gran diversidad de tematicas como lo son: Ciencias
Econdmicas, Ciencias Sociales, Ciencias Juridicas, Ingenierias, Ciencias Médicas, Ciencias
Agronémicas, etc. Libros de interés general las tematicas que distribuyen son: obras
literarias, libros sobre reflexion personal, libros de ensefianza de diversos idiomas, libros de

cocina, manualidades, libros para nifios y nifias, etc.

Gran parte del inventario de la empresa es de origen internacional, para ello cada cierto
periodo de tiempo realizan abastecimiento de sus bodegas en periodos de 3 meses en
temporada baja, y en temporada alta cada mes. Por lo tanto, realizan importacion de

mercaderia de diferentes paises acorde a la necesidad de los clientes.

Dentro de sus principales clientes se encuentran Instituciones educativas, tanto del sector
privado como publico en todos los niveles académicos, desde preescolar hasta nivel
bachillerato, ademas cuentan con clientes de diferentes bibliotecas de caracter pablicas como

privadas, también Universidades de todo el pais.

Parte de las estrategias mercadoldgicas que la empresa implementa con sus principales
clientes, es ofrecer productos de muestra y catalogos de las editoriales que representan en el

pais, con la finalidad de dar a conocer los diferentes libros que distribuyen.

La empresa dispone de una descripcion de si misma que dice lo siguiente: “Somos una
empresa dedicada a proveer amplio productos y servicios cualquier necesidad bibliografica
con la mas novedosa tecnologia del mercado. Prolibros es una empresa reconocida en el
area con amplia experiencia, responsabilidad, confianza y la satisfaccion de nuestros

clientes”.



1.1.  Ubicacidén geogréfica

Col La Sultana, Avenida Las Palmeras, Casa No 18. Antiguo Cuscatlan, La Libertad.

1.2. Misién

Ser una empresa distribuidora con un amplio material bibliografico que promueve el

desarrollo educativo y cultural de los salvadorefios.

1.3.  Visién

Buscar el mejor posicionamiento institucional para convertirnos en uno de los Distribuidores

de libros, textos y material didactico mas importantes y reconocidos en la region.

1.4. Valores

Satisfaccion Integral del Cliente, Trabajo en equipo, Excelencia en productos y procesos,
Puntualidad, Respeto a compafieros y superiores, Honradez.

1.5.  Objetivos

e Disefiar Estrategias de Corto Plazo que se puedan medir continuamente con el
crecimiento de la compaiiia.

e Buscar constantemente nuevos mercados para ofrecer nuestros productos y servicios.

e Mantener en constante capacitacion al personal buscando una medicion en las ventas
de cada temporada escolar.

e Mejorar constantemente la relacion comercial con Proveedores.



1.6.  Estructura organizativa

Figura 1. Organigrama Actual
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La estructura organizativa elaborada en el afio 2017 estd constituida por cinco niveles
jerarquicos, empezando primero por la Junta Directiva, segundo una persona encargada de
Gerencia General, tercero dos personas en subgerencias, cuarto dos personas de jefesy quinto
nivel, diez personas de area operativa. Siendo un total de 15 empleados. Actualmente la

empresa no posee sucursales.
Principales funciones

Junta directiva: En este nivel jerarquico, se toman las decisiones trascendentales como
elaboracion de las politicas, metas y objetivos de caracter general para la empresa, dictaminan
los principales productos a distribuir; ademas tienen a su cargo la eleccion del representante
legal, asi como la aprobacion de los estados financieros auditados y los dictdmenes que emite

auditoria externa.

Gerente General: Persona que se encarga de representar a la empresa por medio de la
personeria de representante legal, ademés esta al cargo de la toma de decisiones
administrativas de caracter trascendental, autoriza el ingreso del nuevo personal a la empresa

y se encarga de la gestion hacia clientes que poseen altos volimenes de compra.

Gerente de Ventas: En este cargo, la persona destacada, debe de estar al pendiente de todo
lo que involucre el proceso de venta, desde el inicio hasta el cierre de la venta, dentro de sus
funciones principales se encuentran, la definicion de un plan anualizado de ventas, aportar
ideas y objetivos orientados al logro de una maximizacion en la utilidad, elaboracion del
prondstico de ventas en base a un equipo de trabajo y también debe de impulsar a los
colaboradores dentro del &rea de ventas la motivacion necesaria que permita un logro en

conjunto de resultados.

Administracion — Sub Gerencia: Funge como la persona designada directamente por
Gerencia General como apoyo a tareas de decision que requieren una menor responsabilidad,
ademas en caso de no estar presente la persona encargada de Gerencia General, esta toma el
rol temporalmente de decidir sobre ciertos aspectos de la empresa, ademas brinda apoyo en
tareas administrativas de caracter logistico en el sentido de coordinar los esfuerzo que van

dirigidos al cumplimiento de las instrucciones de trabajo dictaminadas por gerencia general,



brinda apoyo al proceso de adquisicion del inventario con los proveedores, tanto nacionales

como internacionales ya que esta en contacto con los principales proveedores.

Asesor de ventas: Son los delegados para estar destacados directamente con la atencion
hacia los clientes, sus funciones principales es cerrar el proceso de venta, promover los
diferentes productos que la empresa distribuye, ademas dar seguimiento al proceso postventa

que generalmente involucra el proceso de facturacion y posterior cobro.

Recepcion: Persona encargada de recibir, clasificar y enviar toda la correspondencia de la
empresa, ademéas de brindar atencion a los clientes que visitan presencialmente las
instalaciones, dar respuesta a las llamadas que los clientes realizan via teléfono, da
seguimiento a la agenda del gerente general, apoya en el proceso de cobranza, lleva control
de archivo de documentacion relacionada al giro de la empresa y también preparacién como

el control respectivo de la facturacion realizada por la empresa.

Contabilidad: Las principales funciones de la persona encargada del departamento de
contabilidad son: registro de operaciones y transacciones que acontecen dentro de la
empresa de una manera clara y precisa. Las operaciones son primeramente evaluadas,
ordenadas, clasificadas y sistematizadas en orden cronoldgico, para finalmente ser
registradas en el sistema contable con el que la empresa cuenta. También prepara las
declaraciones fiscales a fin de dar cumplimiento con la obligacion formal de
presentacion, da ingreso al sistema contable de las ndminas pagadas a los empleados,
gestiona el inventario de la empresa y la preparacion de los estados financieros de la
empresa con la finalidad de contar con informacion fiable tanto para clientes internos

como externos que lo requieran.

Cuentas por cobrar: La persona encargada es responsable de las siguientes funciones: dar
procesamientos a los pagos entrantes en el sistema de la empresa, realizacion de
transacciones diarias relacionadas al puesto, preparacion de facturacion y los depositos
bancarios de todo el flujo de dinero que entra a la empresa, conciliar los pagos realizados por
los clientes, verificacidn de la facturacion realizada a los clientes, facilitar pago de facturas
vencidas enviando recordatorios poniéndose en contacto con los clientes y la generacion de

informes que muestren el estado de las cuentas por cobrar.



Bodega: Las personas que desempefian sus trabajos en el area de bodega tienen como
principales funciones: dar entrada y salida a la mercancia, llevar el control del Stock de
bodega, ordenamiento de los tipos de inventarios lo que permita una optimizacion adecuada
de los espacios, brindar limpieza al area de bodega; recibir, preparar y despachar los
productos que los clientes solicitan, estar al pendiente de la proteccion de la mercancia,

levantamiento de inventario fisico por lo menos una vez al afio.

Importaciones, compras y otros: Las principales funciones del departamento son la
adquisicion de inventario para la empresa ya que debe de asegurarse que siempre haya
suficiente stock, evalUa el estado de los diferentes precios de mercado lo que permita seguir
maximizando las ganancias, gestiona todo el trabajo administrativo relacionado a la compra

y entrega de suministros.

2. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

2.1.  Constitucion de la Republica de EI Salvador

Segun decreto constituyente No. 38, de fecha de 15 diciembre de 1983, publicado en el Diario
Oficial No. 234 el 16 de diciembre de 1983, tomo No. 281, la cual entré en vigencia el 20 de
diciembre de 1983. La Constitucion de la repablica de El Salvador como carta magna de la
nacion y, por lo tanto, la principal fuente normativa de El Salvador, esta debe ser cumplida a
cabalidad y sin excepcion por toda persona natural o juridica salvadorefia, ademas de fijar la
base de diferentes areas del derecho y asimismo de contener tanto derecho como obligaciones
de las personas en general. Esta normativa prevé el establecimiento de un sistema de
formacion profesional con el objetivo de permitir la capacitacion y calificacion de la fuerza

laboral salvadorefia.
Especificamente el Art. 40 dicta de la siguiente manera:

“Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y calificacion de los

recursos humanos.



La ley regulara los alcances, extension y forma en que el sistema debe ser puesto en vigor.

El contrato de aprendizaje sera regulado por la ley, con el objeto de asegurar al aprendiz
ensefianza de un oficio, tratamiento digno, retribucién equitativa y beneficios de prevision y

seguridad social”

La institucion encargada del cumplimiento es: Corte Suprema de Justica a través de la Sala

de lo Constitucional.

2.2. Cadigo de Trabajo de la Republica de El Salvador

Promulgado segun D.L. No. 15 el 23 de junio de 1972, segin D.O. No. 142, tomo 236 el 31
julio 1972. Estipula lo siguiente:

Art. 1 “El presente cddigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos
y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios a que

tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores”.

Mediante el Ministerio de Trabajo y Prevision Social como institucion encargada de su
cumplimiento, esta normativa funge como reguladora de las relaciones entre patrono y
trabajador, ademas de normar los aspectos generales en las relaciones de dependencia laboral
para toda organizacion, establece de manera mas especifica para el tépico de formacion
profesional desarrollado el derecho al trabajador a no ser privado de dicha formacion, lo cual

le permita tener un correcto desempefio aplicando el principio de igualdad.

2.3. Cadigo de comercio de la Republica de El Salvador

Establecido segun Decreto Legislativo No. 671 del 8 de mayo de 1970, Publicado en el D.O.
No. 140, Tomo 228 del 31 de Julio de 1970. Sefiala lo siguiente:

Art. 1 “Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se regiran por las
disposiciones contenidas en este cadigo y en las demas leyes mercantiles, en su defecto, por

los respectivos usos y costumbres, y a falta de éstos, por las normas del codigo civil”.
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Art. 41 “Las sociedades se constituyen, modifican, transforman, fusionan y liquidan por

escritura pablica”.

Dicha normativa por medio del Ministerio de Economia regula las cosas mercantiles, actos
de comercio y los comerciantes que son comprendidos tanto por personeria natural como
Juridica, en tal sentido se hace indispensable el sometimiento de la empresa Prolibros, S.A.
de C.V. en todos sus aspectos aplicables, ademas de la necesidad de formar a los
colaboradores en temas mercantiles relacionados a la empresa que permitan su correcto, legal

y rentable funcionamiento.

2.4.  Codigo Tributario de la Republica de EI Salvador

De acuerdo con el D. L. No. 230 del 21 diciembre 2000, D.O. No. 241, tomo 349 del 22
diciembre 2000. este cddigo narra lo siguiente:

Art. 91 “Estan obligados a presentar las declaraciones tributarias dentro del plazo estipulado
para tal efecto, los sujetos pasivos de los impuestos bajo la potestad de la Administracion
Tributaria, sea en calidad de contribuyentes o de responsables, aun cuando ella no dé lugar
al pago del impuesto, de acuerdo a lo previsto en las Leyes correspondientes, salvo en los

casos expresamente sefialados por las Leyes tributarias respectivas”.

Esta normativa cuyo cumplimiento est a cargo del Ministerio de Hacienda, regula los
aspectos en materia tributaria, incluyendo los principios y normas juridicas aplicables a los
tributos internos recaudados por la Administracion pablica de la repablica de El Salvador; y
para el caso particular de Prolibros por ser una empresa distribuidora esta obligada a presentar
variedad de informes y declaraciones periddicas a la Administracion Publica y contribuir con

ello al Fisco.
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2.5. Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes muebles y a la Prestacion

de Servicios

Emitida segun Decreto Legislativo N° 296 el 30 de julio 1992, D.O. N°143, Tomo 316, del
31 de julio de 1992.

Su primer articulo dicta literalmente:

Art. 1 “Por la presente ley se establece un impuesto que se aplicard a la transferencia,
importacion, internacién, exportacion y al consumo de los bienes muebles corporales;
prestacion, importacion, internacion, exportacion y el autoconsumo de servicios, de acuerdo

con las normas que se establecen en la misma”.

Debido a las obligaciones tributarias a las que esta sometida Prolibros, S.A. de C.V. y por las
actividades que ésta desarrolla, esta obligada a cumplir con esta ley y realizar las respectivas
declaraciones de este impuesto indirecto por la transferencia de bienes muebles ante la
Administracion Publica, mediante la Direccion General de Impuestos Internos del Ministerio

de Hacienda de El Salvador.

2.6. Ley de Impuesto Sobre la Renta

Promulgada mediante Decreto Legislativo N° 134 el 21 de diciembre 1991, D.O. N°242,
Tomo 313 del 21 de diciembre 1991.

Art 2 “Se entiende por renta obtenida, todos los productos o utilidades percibidas o
devengados por los sujetos pasivos, ya sea en efectivo o en especie y provenientes de

cualquier clase de fuente”.

Como producto de la obtencion de renta gravable, resultado de la operacién ordinaria de
Prolibros, es necesario aplicar adecuadamente esta ley y asi cumplir ante el Fisco con el pago
correcto del Impuesto Sobre la Renta respecto a las utilidades producidas por la empresa
durante cada ejercicio fiscal. Para ello el Ministerio de Hacienda mediante la Direccion

General de Impuestos Internos vela por el cumplimiento adecuado y oportuno de la ley.
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2.7.  Ley del Sistema de Ahorro Para Pensiones

Decretada segun D.L. N°927, del 20 de diciembrede1996, publicado en el D. O. N°243, tomo
333, del 23 de diciembre de 1996.

Art. 1 “Créase el Sistema de Ahorro para Pensiones para los trabajadores del sector privado,
publico y municipal, que en adelante se denominara el Sistema, el cual estara sujeto a la
regulacion, coordinacion y control del Estado, de conformidad a las disposiciones de esta
Ley”.

Art. 4 “La afiliacion es una relacién juridica entre una persona natural y una Institucion
Administradora del Sistema, que origina los derechos y obligaciones que esta Ley establece,
en especial el derecho a las prestaciones y la obligacion de cotizar. Surtira efectos a partir de

la fecha en que entre en vigencia el contrato de afiliacion”.

Dentro de la normativa cuyo cumplimiento vela la Superintendencia del Sistema Financiero,
menciona los derechos que los empleados poseen como lo son el otorgamiento y pago de

pensiones de vejez, invalidez comun y de sobrevivencia.

Es obligacion de la empresa el retener y realizar el pago de planillas de AFP de manera
mensual de forma indefinida o mientras la relacion contractual entre el empleador y el
empleado se encuentre vigente, con ello logra la contribucion al bienestar a los colaboradores

a largo plazo.

2.8.  Ley del Seguro Social y sus Reglamentos

Establecida por Decreto No. 1263, D.O. No. 226, Tomo 161, 11 de diciembre 1953.

Esta ley en atencién al Art. 50 de la Constitucion de la Republica de El Salvador que dicta

de la siguiente manera:

“Art. 50.- La seguridad social constituye un servicio publico de caracter obligatorio. La ley
regulara sus alcances, extension y forma. Dicho servicio sera prestado por una o varias

instituciones, las que deberan guardar entre si la adecuada coordinacion para asegurar una
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buena politica de proteccion social, en forma especializada y con éptima utilizacién de los
recursos. Al pago de la seguridad social contribuiran los patronos, los trabajadores y el Estado
en la forma y cuantia que determine la ley. El Estado y los patronos quedaran excluidos de
las obligaciones que les imponen las leyes en favor de los trabajadores, en la medida en que

sean cubiertas por el Seguro Social.”

Se crea la Ley del Seguro Social en El Salvador con el objetivo de garantizar la seguridad
social de todo ciudadano salvadorefio segiin D.L. N°55 del 27 de julio de 1972; publicado en
el D.O. N°155 Tomo 236 del 23 de agosto de 1972.

Art. 2 “El Seguro Social cubrird en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los

trabajadores”.

Art. 48 “En caso de enfermedad, las personas cubiertas por el Seguro Social tendran derecho,
dentro de las limitaciones que fijen los Reglamentos respectivos, a recibir servicios médicos,
quirargicos, farmacéuticos, odontoldgicos, hospitalarios y de laboratorio, y los aparatos de

prétesis y ortopedia que se juzguen necesarios”.

Es de gran importancia velar por los derechos de los trabajadores para que estos puedan
desempefiar adecuadamente sus funciones. La institucion encargada del cumplimiento es:

Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

2.9. Ley de Formacion Profesional

El 02 de junio del afio 1993 se cred la “Ley de Formacion Profesional”, la cual pasaria a
formar parte del Derecho Laboral salvadorefio segiin Decreto Legislativo nimero 554,
publicado en el Diario Oficial 143, tomo 320, que entraria en vigencia el 06 de agosto del

mismo afio.

Esta ley permitiria contribuir a satisfacer las necesidades de recursos humanos calificados en
el pais que permitan un desarrollo econdmico-social estable y a su vez, permita una mejor
calidad de vida del trabajador o trabajadora y de su grupo familiar cuya institucion encargada

de cumplirla es el Ministerio de Trabajo y Prevision Social.
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En su primer Articulo estipula la creacion del Instituto Salvadorefio de Formacion
Profesional que seria comunmente conocido por sus siglas INSAFORP como principal
institucion de utilidad pablica encargada del proceso de capacitacion profesional de la fuerza

trabajadora salvadorefia, el cual dicta:

“Art. 1.- Créase el Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional, como una institucién de
derecho publico, con autonomia econdémica y administrativa y con personalidad juridica, bajo
cuya responsabilidad estara la direccion y coordinacion del Sistema de Formacion

Profesional, para la capacitacion y calificacion de los recursos humanos.

El Instituto de Formacion Profesional en el contexto de esta ley y sus reglamentos podra
denominarse "INSAFORP" o "el Instituto.

EL INSAFORP tendrd su domicilio principal en la ciudad de San Salvador, pudiendo

establecer oficinas y dependencias en cualquier lugar del territorio nacional.”

Tal como se contiene en el segundo articulo de esta ley, el objeto principal de crear el
INSAFORP es satisfacer las necesidades de recursos humanos calificados que requiere el
desarrollo econdémico y social del pais y propiciar el mejoramiento de las condiciones de vida

del trabajador y su grupo familiar.

Es importante mencionar que el INSAFORP posee ciertas atribuciones que estan detalladas
en el Art. 6 de esta ley, las cuales le permiten actuar como principal institucion de formacion

profesional de utilidad publica a nivel nacional.

2.10. Reglamento de la Ley de Formacion Profesional

Resuelto segin Decreto N° 43. D.O. N° 187, Tomo 373 del 09 de octubre del 2006.

Como se establece en el capitulo IX de la “Ley de Formacion Profesional", se crea un
Reglamento especifico para el cumplimiento adecuado de esta cuya institucion encargada de

su cumplimento al igual que la ley es el Ministerio de Trabajo y Prevision Social.
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Con este Reglamento se pretende facilitar y asegurar el cumplimiento de la Ley de Formacion
Profesional, el funcionamiento del Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional y la
operatividad del Sistema de Formacion Profesional o Sistema Nacional de Formacion
Profesional, creados para incrementar la Productividad y competitividad de la fuerza laboral
y lograr mejores niveles de bienestar para la poblacion, en el marco de la estrategia nacional

de desarrollo econdmico y social definida por el Gobierno de la Republica.

3. MARCO GENERAL DEL TEMA DE ESTUDIO

3.1.  Conceptos

Dentro de la rama de capacitacion y desarrollo profesional se encuentran diversos conceptos
de autores que tratan de explicar en qué consiste dicha tematica; entre los autores se encuentra
Wayne Mondy quien define la capacitacion de la siguiente manera: “Actividades diseiiadas
para brindar a los aprendices los conocimientos y las habilidades necesarios para
desempenfar sus trabajos actuales” y desarrollo como: “Aprendizaje que va mas alla del

trabajo actual y que tiene un enfoque a largo plazo”.

Asimismo, los autores Gary Dessler y Ricardo Varela definen capacitacion como: “métodos
que se utilizan para dar a los trabajadores nuevos o actuales las habilidades que necesitan
para realizar sus labores”. y desarrollo profesional como: “la serie de actividades de toda
la vida que contribuyen a la exploracion, el establecimiento, el éxito y la realizacion de la

carrera de un individuo”.

Por lo anterior se puede decir que Capacitacion es: una metodologia disefiada para brindar
nuevos conocimientos a las personas y solventar necesidades dentro de una organizacion. De
igual manera, se puede decir que desarrollo profesional es: una formacion continua del
personal en un area especifica que expande sus conocimientos y habilidades con el fin de un

mejor desempefio a largo plazo.

Ademas, existen otros conceptos que abonan al tema de estudio los cuales son:
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Administracion del desempefio: Se trata del proceso mediante el cual las compafiias se
aseguran de que la fuerza laboral trabaje para alcanzar las metas organizacionales, e incluye
practicas por las cuales el gerente define las metas y tareas del empleado, desarrolla sus
habilidades y capacidades, y evalia de manera continua su comportamiento dirigido a metas,
y luego lo recompensa en una forma que se espera tendré sentido en cuanto a las necesidades

de la compaiiia y a las aspiraciones profesionales del individuo.*

También el autor Dessler define la administracion del desempefio como el sistema que
permite “Basar la capacitacion, las evaluaciones y las recompensas de los empleados en el
fomento y el reforzamiento de las habilidades y competencias que necesitan para alcanzar

sus metas”.

Es por ello que podemos concluir que la administracion del desempefio es parte fundamental
en las organizaciones, ya que a través de esta se puede determinar los vacios con los que
cuenta un empleado y posteriormente tomar las medidas necesarias en cuanto a las

capacitaciones para que puedan cumplir con sus metas y alcanzar los objetivos propuestos.

Desarrollo gerencial: Consiste en todas las experiencias de aprendizaje que ofrece una
organizacion y que dan como resultado la actualizacion de las habilidades y los

conocimientos que se requieren en los puestos administrativos actuales y del futuro.?

Ademas, el autor Chiavenato define el desarrollo gerencial como “el conjunto organizado de
acciones educacionales que tiene por objeto desarrollar las habilidades y las competencias
administrativas, como el liderazgo, la motivacion, la conduccion de equipos y, sobre todo,

la administracion de los procesos de la administracion de personas”.

Con lo anterior se puede concluir que el desarrollo gerencial es aquel aprendizaje dirigido a
al nivel alto de una organizacion para que puedan desarrollar habilidades adecuadas para

guiar al personal a su cargo.

! Dessler, Gary y Varela “Administracién de recursos humanos. Enfoque latinoamericano”. México, 2011
2 Mondy, R. Wayne “Administraciéon de recursos humanos”. Decimoprimera edicién. México 2010
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Desarrollo organizacional: Es una estrategia que implica la reestructuracion de los sistemas
tradicionales de la organizacién y que lleva implicita la idea de participacion y desarrollo de

las personas mediante la educacion y la aplicacion de ciencias del comportamiento.®

Por otra parte, el autor Chiavenato define desarrollo organizacional como: “el conjunto
organizado de acciones enfocadas al aprendizaje (espontaneas y propuestas) en funcion de
las experiencias pasadas y actuales que proporciona la organizacion, dentro de un periodo
especifico, para ofrecer la oportunidad de mejorar el desempefio y el crecimiento humano.

Incluye tres areas de actividad: capacitacion, educacion y desarrollo”.

Con respecto a lo anterior, podemos concluir que el desarrollo organizacional es el que se
brinda dentro de las empresas a traves de medios formales o informales con el fin de aumentar

los conocimientos y mejorar las habilidades de los colaboradores.

Evaluacion del desempefio: Definicion de criterios y normas del desempefio para evaluar a

los ocupantes, metas y resultados que se deben alcanzar.*

Cabe destacar que la evaluacion del desempefio orienta a conocer el trabajo realizado por los
colaboradores por medio de pardmetros previamente establecidos y sirve como herramienta
para la toma de decisiones ya que permite identificar las necesidades de capacitacion y crear
planes para solventar dichas necesidades.

3.2.  Antecedentes histdricos de las capacitaciones

Tan antiguo como la humanidad, el concepto de capacitacion siempre ha sido aplicado
incluso sin nombrarlo como tal, el ser humano siempre ha presentado la necesidad de
prepararse tanto académica como empiricamente para desarrollar en él habilidades y

destrezas que le permitan hacer frente al dia a dia y al reto de superacion constante.

Es por ello que el aprendizaje se ha vuelto el eje principal de este proceso en camino a la

calificacion de una persona, esto era claro en los primeros intentos primitivos de ensefiar y

3 Miinch, Lourdes “Administracion. Gestién organizacional, enfoques y proceso administrativo”. México,
2010
4 |dalberto Chiavenato “Gestion del talento humano” Tercera edicién. México, 2008
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transmitir los conocimientos obtenidos con la experiencia ganada con el paso del tiempo, este
se transmitia en un inicio verbalmente de generacion en generacién de acuerdo a la cultura
de cada pueblo, haciendo uso poco a poco de nuevas tecnicas que permitiesen la propagacion

del saber.

Tanto los aprendices que se conocen desde 2000 A.C. como la estructura de gremios y
asociaciones relacionadas constituyen un antecedente remoto de la educacion. Con el
surgimiento de la reconocida era industrial durante la primera mitad del siglo XV 111, surgen
cantidad de escuelas industriales cuyo objetivo principal era lograr el mayor conocimiento
de los métodos y procedimientos de trabajo, agregando el factor tiempo el cual se pretendia

disminuir convirtiendo mas eficaz el proceso ensefianza-aprendizaje.

Dando un salto por la historia, en 1,915 surge en Estados Unidos de Norteamérica un método
de ensefianza aplicado al entrenamiento militar mejor conocido como “Método de los cuatro

pasos”, los cuales son: Mostrar- Decir- Hacer- Comprobar.

Ambas guerras de este siglo propiciaron el desarrollo de técnicas de entrenamiento y
capacitacion intensiva, cuyos metodos se han ajustado a otros campos de la actuacién
humana, incluyendo en mayor parte el area industrial. En 1,940 se comprendié que el proceso
de aprendizaje y entrenamiento debia realizarse de manera sistematica y organizada

incluyendo ahora la figura de instructor.®

Por lo antes mencionado, hoy en dia el tema de capacitacion ha tomado mucha mas relevancia
en el quehacer humano, principalmente en el area organizacional o empresarial en la que se
torna tan necesaria la formacion constante de las personas que ofrecen su fuerza laboral, en
la lucha de la realizacion de trabajos, procesos y servicios calificados que satisfagan las

necesidades y creciente demanda exigente de los consumidores al menor costo posible.

Es por ello en El Salvador se crea El Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional

(INSAFORP) naci6 de tres entendimientos fundamentales que sucedieron en los afios

> Alfonso Siliceo Aguilar “Capacitacidn y desarrollo del personal”. Cuarta edicién. Editorial Limusa. México
2004
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posteriores a los Acuerdos de Paz y que respondian a una necesidad apremiante: ser un pais

competitivo en un entorno globalizado.

El primer entendimiento era que un amplio segmento de poblacién no tenia acceso a las
oportunidades de educacion formal. De igual forma, un amplio segmento de trabajadores que

poseian habilidades aprendidas en el trabajo, pero carecian de una certificacion oficial.

El segundo entendimiento era uno de aspiracion de nacion, nacido del afan de desarrollo que
en aquellos momentos era urgente dado el déficit competitivo de El Salvador de cara a los
retos de la abrumante economia global. Apostar por la gente y su formacion para que las
empresas fueran mas competitivas fue uno de los fundamentos claves para el nacimiento del
INSAFORP.

El tercer entendimiento tuvo que ver con los recursos. El sector privado se comprometié a
aportar una contribucién especial establecida como obligatoria en el marco legal, con el
objetivo de darle vida y sostenimiento financiero al INSAFORP. EIl marco legal original
también otorgd al sector privado la responsabilidad de ejercer el liderazgo en la direccion de

la Institucion dado que las empresas, a través de sus cotizaciones, financian al Instituto.®

Este esquema se inspir6 en la filosofia de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
que a lo largo de su historia ha fomentado el enfoque tripartito donde el Gobierno vy las
asociaciones de trabajadores tiene un rol de facilitadores y garantes de la vision, mientras que
los empleadores adoptan el rol de liderazgo en la operacion de las instituciones de formacion

para el trabajo, enfatizando la eficiencia y altos niveles de ejecucion.

La necesidad de una sistematizacion y marco juridico para la formacion profesional en El
Salvador tenia un importante antecedente. En 1971, la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) realiz6 un diagndstico sobre la situacion profesional de El Salvador. A partir
de este estudio se cred un comité técnico que presentd un anteproyecto de ley de creacion del

INSAFORP en 1980. Pasaron 13 afios mas para que se concretara la ejecucion.

Asi fue como el 2 de junio del afio 1993 fue aprobado por la Asamblea Legislativa el Decreto

554, que le dio vida a la Ley de Formacion Profesional y a la creacién del INSAFORP. Su

® INSAFORP “Resefia histdrica” 2014 sitio web: www.transferencia. gob. sv
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objetivo fue y sigue siendo satisfacer las necesidades de recursos humanos calificados que
requiere el desarrollo econdmico y social del pais y propiciar asi el mejoramiento de las

condiciones de vida del trabajador y su grupo familiar.

Ademas, a nivel mundial existen instituciones encargadas de este velar por este trabajo como
lo es la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la cual viene prestando cooperacion y
asistencia técnica a los sectores gubernamental, empleador y trabajador de El Salvador, en

las diferentes areas tematicas que sustentan el concepto trabajo decente y sus implicaciones

La OIT busca promover una politica de capacitacion y formacion permanente, que contemple
una mayor articulacion entre el mundo del trabajo, la educacion formal y los sistemas de
formacién profesional como elementos esenciales para mejorar las competencias laborales
de los trabajadores y la complementariedad, productividad y competitividad, fomentando la
generacion de empleo calificado y la produccion de bienes y servicios con mayor valor

agregado.’

3.3.  Aspectos generales de un plan de capacitacion

3.3.1. Planeacion
Es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo a donde se dirige la empresa, y de los
resultados que se pretenden obtener para minimizar los riesgos y definir las estrategias para

lograr la mision de la organizacion con una mayor probabilidad de éxito.®

Es con la planeacién que una organizacion puede establecer metas y trazar una serie de pasos
que debe seguir para cumplir sus objetivos, ademas, con la planeacion se busca centrar

esfuerzos y optimizar recursos para alcanzar las metas establecidas previamente.

7 Organizacion internacional del trabajo “Perspectiva laboral El Salvador”. 2011
8 Miinch, Lourdes. “Administracién: Gestién organizacional, enfoques y proceso administrativo”. Pearson
educacion, México 2010.
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3.3.1.1. Importancia de la planeacion
Segun el autor Lourdes Munch, la planeacion es de gran importancia debido a que permite
aprovechar de la mejor manera cada uno de los recursos y encaminar los esfuerzos hacia el
logro de objetivos, ademas reduce el nivel de incertidumbre y permite hacer frente a las

contingencias futuras.

Cabe destacar que la planeacion también es importante dentro de una organizacion ya que
encamina los esfuerzos de todo el grupo a un objetivo en comdn y esto genera eficiencia y

competitividad dentro de un mercado.

3.3.2. Plan
Un plan es una intencion o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se elabora

antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla.®

Ademas, un plan se puede definir como el resultado de una idea que se plasma en un
documento escrito con el fin de generar accion y poder alcanzar los objetivos y metas
propuestas previamente. Algunos elementos basicos que constituyen un plan son: definicion
de objetivos, establecimiento de estrategias, definicion de acciones o actividades concretas

para llevar a cabo.

3.3.3. Tipos de planes
Estratégicos: Estos son disefiados por la cupula de la organizacién, contienen los
lineamientos mas generales y objetivos méas trascendentales de la organizacion, estos planes
son aplicables a largo plazo y de caracter corporativo ya que es posible implementarlos en

las diferentes sucursales con las que pueda contar la organizacion.

Tacticos: Aplicable al mediano plazo, incluye aquellos objetivos un poco méas concretos que
se derivan del plan estratégico y que deben ser logrados por los niveles gerenciales.

% https://edukavital.blogspot.com/2013/02/plan.html
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Operativos: Estos planes son disefiados para el corto plazo, divide las actividades y tareas en

meses y semanas necesarias para cumplir con los objetivos dentro del nivel operativo.°

3.3.4. Capacitacion

La capacitacion segun el autor Chiavenato es: “la educacion que se imparte en la empresa
con la finalidad de desarrollar habilidades, destrezas y competencias en el trabajo”. La
capacitacion es de gran importancia en las organizaciones porque ayuda al personal a tener

una mayor productividad en sus puestos de trabajo y a desarrollar su potencial.

La experiencia ha demostrado que para el desempefio eficaz de una organizacion mas que la
cantidad y calidad de sus activos tangibles, es decisiva la preparacion que tengan sus
trabajadores, la calidad del personal es lo que marca la diferencia entre una y otra

organizacion.!

Cabe destacar que las capacitaciones dentro de las organizaciones son necesarias tanto para
el nuevo personal debido a que es un método de adaptacion y asi mismo al antiguo personal
para mantener sus conocimientos actualizados y que puedan desempefiar sus funciones de

una manera optima.

3.3.4.1. Importancia

Las capacitaciones son de vital importancia debido a que vivimos en un mundo tan
cambiante, lo que obliga a las organizaciones a preparar a sus colaboradores para mantenerse

competitivos dentro del mercado.

Ademas, las capacitaciones son importantes ya que aumentan la motivacion de los

colaboradores porque generan beneficios personales y organizacionales. Personales en el

10 “Administracién | y 11”, Lic. Alexis Serrano, 22 Edicién, San Salvador, El Salvador, 2011, Talleres graficos UCA.

11 “Decdlogo para la Gestidn Eficiente del Capital Humano de Contribuciones a la Economia”, Delgado Ay
Rodriguez P., 2009, San Salvador, EUMED
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sentido de que aumenta los conocimientos del colaborador y lo ayuda a crecer
profesionalmente y organizacionales ya que aprovecha el conocimiento y habilidades

adquiridas por el colaborador para alcanzar sus objetivos.

3.3.5. Desarrollo profesional y administracion de la carrera
El desarrollo profesional es un proceso continuo marcado por el deseo de superacion del
empleado. Es decir, cuando un trabajador con el paso del tiempo acumula, enriquece y mejora

sus experiencias, aptitudes y relaciones en el trabajo.*2

Ademas, el desarrollo profesional es una funcién importante dentro de la administracion de
recursos humanos ya que no solo consiste en la parte de la capacitacion sino también en la
planeacion de carreras individuales y actividades de desarrollo personal y profesional para
los colaboradores. Existe una diferencia entre la capacitacion y el desarrollo y esta radica en
que la capacitacion es utilizada para adquirir conocimientos y poder asi desempefiar el puesto
actual y el desarrollo va més alla, debido a que implica un aprendizaje de mayor alcance y es

a largo plazo.

Con respecto a la administracion de carrera es el proceso mediante el cual una organizacion
selecciona, evalUa, otorga atribuciones y desarrolla a las personas que trabajan en ella a efecto
de obtener un grupo de personas calificadas para satisfacer sus necesidades actuales y

futuras.®

Es muy importante que las organizaciones tomen en cuenta incorporar un plan de carrera,
para mantener motivados a sus colaboradores mientras contintan su formacion y aspiran a

crecer personalmente y dentro de la organizacion.

Para ello es necesario definir la estructura de puestos de trabajo, identificar competencias
técnicas y evaluar el desempefio. Con el fin de proporcionar el correcto plan de capacitacion

que contribuya al desarrollo de los colaboradores.

12 https://www.bizneo.com/blog/desarrollo-profesional/
13 “Gestion del talento humano”, Idalberto Chiavenato,
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3.3.6. Factores que influyen en la capacitacion y el desarrollo

Dentro de algunos factores que influyen en la capacitacion y el desarrollo organizacional se
encuentra el apoyo de la alta administracion ya que debe tomar parte activa en los planes o
programas que se establezcan para que estos tengan éxito. Otro factor importante es el avance
tecnoldgico debido a que el mundo actual estd en constante cambio y mas adn con la
pandemia de covid-19 donde las empresas y sus colaboradores tienen que adaptarse a las
nuevas tecnologias para poder mantenerse dentro del mercado. Ademas, otro de los factores
que influyen en la capacitacion y el desarrollo son los estilos de aprendizaje, segun Mondy
Wayne “los aprendices progresan en cierta &rea de aprendizaje solo si ésta es necesaria
para lograr sus propositos”. ES decir, las personas aprenden sélo si el conocimiento genera
utilidad, es por ello que las capacitaciones surgen de la necesidad actual, lo que provoca
mayor aprendizaje en el momento oportuno, es por ello que surge el término de capacitacion
justo a tiempo o también conocida como capacitacion solicitada que es aquella que se imparte

en cualquier momento y en cualquier parte del mundo.
3.3.7. Proceso de capacitacion y desarrollo

Segun el autor Wayne Mondy existen 3 pasos dentro del proceso de capacitacion los cuales

son:1

Anélisis organizacional: para iniciar el proceso de capacitacion y desarrollo es necesario

realizar un andlisis y determinar las necesidades especificas dentro de la organizacién.

Anélisis de tareas: relacionado con el cumplimiento de cada uno de los puestos de trabajo

para verificar el alcance de objetivos y los aspectos de mejora.

Anédlisis de personas: Este analisis es de gran importancia ya que permite identificar las

necesidades individuales de capacitacion para que el personal mejore el desempefio laboral.

14 Mondy, R. Wayne “Administracién de recursos humanos”. Decimoprimera edicién. México 2010
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3.3.8. Métodos y tipos de capacitacion

En la actualidad existen diversos métodos de capacitacion de los cuales las organizaciones
deben adoptar el método que mejor se adapte a sus necesidades. Entre algunos métodos y

tipos de capacitacion propuestas por el autor Wayne Mondy se encuentran los siguientes:

Capacitacion en la practica: Es decir que la persona aprende mientras desempefia el trabajo.

Este método incluye diversos tipos de capacitacion, por ejemplo: entrenamiento o sustituto,

rotacion de puestos, etc.

Capacitacion por aprendizaje: Es por medio de este metodo que las personas se convierten

en trabajadores habiles, incluye el tipo de capacitacion de aprendizaje formal e informal.

Capacitacion para instruccién en el trabajo: Conocida como capacitacion paso por paso,

consiste en elaborar una lista de tareas basicas y puntos claves de cada puesto de trabajo para

brindar una capacitacion mas detallada.
Conferencias: Este método permite adquirir conocimientos de una forma rapida y sencilla.

Aprendizaje programado: se le conoce también como instruccion programada el cual es un

método de autoaprendizaje.

Capacitacion basada en medios audio visuales: Este método utiliza diversas herramientas

audiovisuales para captar la atencion de los aprendices.

Capacitacion simulada: es el método mediante el cual las personas aprenden con el equipo

real o simulado que utilizaran en su trabajo, pero fuera de una situacion laboral

Capacitacion virtual: Es la capacitacion realizada a distancia, existen diversos tipos, por

ejemplo, la tele capacitacion, videoconferencias, a través de plataformas, etc.

Estos son algunos ejemplos de métodos y tipos de capacitaciones que las empresas pueden

adoptar para aumentar el conocimiento de sus colaboradores.
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3.3.9. Plan de capacitacién

Definicion: “Es la integracion y planificacion de las acciones que se deben llevar a cabo en
la entidad para dar solucion a las necesidades de formacion, capacitacion y desarrollo de los
recursos humanaos, y en el cual se prevé de forma consciente, en qué formar, como formar,
quién forma, quién debe ser formado y dénde formar, asi como los plazos en que se llevarian

a vias dichas acciones”.*®

Por lo anterior, se puede decir que es necesario dar respuesta a cada una de esas preguntas
planteadas para que la organizacion tenga claro adonde esta y adonde quiere ir, asi esta puede

reunir esfuerzos y recursos para cumplir sus objetivos.

3.3.9.1. Elementos para considerar en un plan de capacitacion

La determinacion de las necesidades de capacitacion del personal y la evaluacion anual del
desempefio del personal en el que sea posible identificar la diferencia existente entre las
competencias reales del personal y las competencias que en verdad se requiere la

organizacion.

Es necesario hacer evaluaciones constantes para identificar los vacios de los colaboradores
en cuanto al desempefio de sus funciones para poder asi tomar decisiones acertadas en cuanto

al tipo de plan de capacitacion a implementar.

15 “Decalogo para la Gestidn Eficiente del Capital Humano de Contribuciones a la Economia”, Delgado Ay
Rodriguez P., 2009, San Salvador, EUMED.

16 “Decalogo para la Gestion Eficiente del Capital Humano de Contribuciones a la Economia”, Delgado A y

Rodriguez P., 2009, San Salvador, EUMED
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3.3.10. Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es la valoracion de la actuacion del personal en una
organizacion con respecto a las tareas que realizan en sus puestos de trabajo y la medicion

del cumplimiento de objetivos y metas establecidas.!’

Asimismo, la evaluacion permite conocer el valor, la excelencia y las competencias de una
persona, pero, sobre todo, la aportacion que hace a la organizacion. Cabe destacar que es un
excelente medio para detectar diversos problemas, por ejemplo, supervision, integracion del
personal, entrenamiento, capacitacion entre otros. A través de los resultados obtenidos de la
evaluacion, la alta direccion puede tomar decisiones acertadas para el desarrollo y mejora
continua de su personal, este desarrollo se puede realizar por medio de la creacion de planes
y programas que sirvan para resolver los problemas mejorando asi el desempefio y la calidad
en el trabajo. Por otra parte, la evaluacion del desempefio debe proporcionar beneficios a las
partes involucradas, es decir, que debe servir para mejorar la productividad del personal

logrando asi una ventaja competitiva para la organizacion.

Cabe destacar que es importante realizar la evaluacion del desempefio antes y después de
implementar el plan de capacitacion. Esto con el fin de identificar las necesidades del
personal para tomar decisiones sobre los temas en los cuales se debe capacitar al personal y
también realizar la evaluacion del desempefio una vez terminado el plan para identificar si
las necesidades fueron cubiertas y si el personal utiliza los nuevos conocimientos para el

desarrollo de sus funciones.

17 |dalberto Chiavenato “Gestidon del talento humano” Tercera edicién. México, 2008
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CAPITULOII

DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
PARA EL DESARROLLO Y FORTALECIMIENTO
PROFESIONAL DE LOS COLABORADORES DE PROLIBROS

C.DISENO METODOLOGICO

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA OBTENCION DE LA
INFORMACION

Para la recoleccion de informacion se utilizé la técnica de la encuesta y de la entrevista, para
los instrumentos se utilizd el cuestionario y el guion de entrevista a continuacion se detalla

cada uno de ellos:

1.1.TECNICAS

1.1.1. Encuesta
La técnica de la encuesta se aplicd a todos los colaboradores de Prolibros. Se realizo de
forma presencial en las instalaciones de la empresa y a quienes no estuvieron presentes en

esta, se les realizd de manera virtual mediante formulario de Google.
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1.1.2. Entrevista

Esta técnica fue realizada para obtener informacion de manera verbal y directa por parte del
gerente general de laempresa Prolibros con respecto al tema de capacitacionesy el desarrollo
profesional de los colaboradores, dicha técnica se llevo a cabo de manera presencial en las

instalaciones de la empresa.

1.2.INSTRUMENTOS

1.2.1. Cuestionario

Se utilizé el cuestionario como instrumento para la recopilacion de la informacion necesaria,
estructurado con preguntas cerradas, abiertas y de opcién multiple dirigidas a los
colaboradores de la empresa Prolibros con el objetivo de conocer la percepcion y expectativas
que tienen acerca de las capacitaciones y su desarrollo profesional.

1.2.2. Guia de entrevista
Se utiliz6 una guia de preguntas para captar la opinidn abierta del gerente de la empresa como
persona encargada del nivel de decision; y de momento, también como responsable del nivel

de direccioén.

2. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio realizado es de tipo cualitativo-documental, debido a que se ha recopilado
informacion a traves de libros, documentos, publicaciones entre otros. De igual manera se
recopild informacién dentro de la empresa con ayuda de los colaboradores y personal de alta

direccion.

3. OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio es la empresa Prolibros S.A de C.V.
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4. UNIDADES DE ANALISIS POBLACION Y MUESTRA

4.1.UNIDADES DE ANALISIS

Personal operativo, personal administrativo y alta direccion de la empresa Prolibros.

4.2. UNIVERSO Y MUESTRA

El universo de la investigacion estd formado por los colaboradores y alta direcciéon de la

empresa Prolibros siendo estos un total de 14 personas.

La muestra utilizada es igual al universo por ser este ultimo pequefio, por lo cual, se realizd
censo aplicado a la totalidad de miembros que conforman la Empresa, siendo estas 14

personas.

5. FORMULACION DE HIPOTESIS

5.1. HIPOTESIS DE TRABAJO

Un plan de capacitacion incide en el desarrollo y fortalecimiento profesional de los
colaboradores de Prolibros solventando las necesidades de mejora continua en la realidad

post pandemia

5.2.HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Una recopilacion de informacion teorica solida con respecto al tema, permitira la
elaboracion de un plan de capacitacion y desarrollo profesional con un alto nivel de

confiabilidad para la organizacion.
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2. La realizacién del diagndstico de situacion actual en la empresa Prolibros dara un
panorama sobre las necesidades de formacion de los colaboradores, lo cual servira de
base al momento de la elaboracion del plan de capacitacion y desarrollo profesional,

permitiendo potencializar el rendimiento laboral de los colaboradores.

3. Lacreacion de un plan de capacitacion y desarrollo profesional permitira llevar a cabo
acciones que sean de beneficio para los colaboradores y para la empresa Prolibros,

S.A. de C.V. generando un alto indice de productividad.

6. OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS

Tabla 1. Operacionalizacion Hipotesis General.

HIPOTESIS DE VARIABLES DE LA INDICADORES DE
TRABAJO HIPOTESIS CADA VARIABLE
Un plan de capacitacion | Variable independiente Objetivos
incide en el desarrollo y | Plan de capacitacion Estrategias
fortalecimiento profesional Accion
de los colaboradores de Control
Prolibros solventando las Evaluacion
necesidades de mejora
continua en la realidad post | VVariable dependiente Habilidades
pandemia Desarrollo y fortalecimiento Competencias
profesional Motivacion
Productividad
Crecimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Operacionalizacion Hipotesis Especifica 1.
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permitira la elaboracion de
un plan de capacitacion y
desarrollo profesional con
un alto nivel de
confiabilidad para la
organizacion.

Variable dependiente
Elaboracion de un plan de
capacitacion y desarrollo
profesional

HIPOTESIS VARIABLES DE LA INDICADORES DE CADA
ESPECIFICA 1 HIPOTESIS VARIABLE
Una  recopilacion  de | Variable independiente Investigacion.
informacioén tedrica sélida | Recopilacién de Informacion general del tema.
con respecto al tema [ informacion tedrica Instituciones autorizadas para

brindar capacitaciones
organizacionales.

Productividad
Crecimiento profesional
Habilidades
Competencias

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3. Operacionalizacién Hipotesis Especifica 2.

actual en la empresa de
Prolibros dard un panorama

sobre las necesidades de
formacion de los
colaboradores, lo cual

servird de base al momento
de la elaboracion del plan de
capacitacion y desarrollo
profesional, permitiendo
potencializar el rendimiento
laboral de los colaboradores.

actual

Variable dependiente

de formacion

Identificacion de las necesidades

HIPOTESIS VARIABLES DE LA INDICADORES DE
ESPECIFICA 2 HIPOTESIS CADA VARIABLE
La realizacion del | Variable independiente Desarrollo interno
diagnéstico de situacion | Realizacion de diagnostico Politicas internas

Capacidad econdmica
Intereses de los
colaboradores
Necesidades internas

Motivacién de personal
Nivel de productividad
Comunicacion efectiva
Retencion de personal
Crecimiento profesional.

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 4. Operacionalizacion Hipotesis Especifica 3.
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capacitacion y  desarrollo
profesional permitira llevar a
cabo acciones que sean de
beneficio para los
colaboradores y para la
empresa Prolibros, S.A. de
C.V. generando un alto indice
de productividad.

Plan de capacitacion y
desarrollo profesional

Variable dependiente
Acciones de beneficio

HIPOTESIS VARIABLES DE LA INDICADORES DE CADA
ESPECIFICA 3 HIPOTESIS VARIABLE
La creacion de un plan de | Variable independiente | Productividad

Crecimiento profesional
Desarrollo de Habilidades
Aumento de competencias
personales

Crecimiento profesional
Crecimiento personal
Promocion interna
Motivacion

Fuente: Elaboracidn propia.

7. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Para el procesamiento de la informacion recopilada por medio de los instrumentos empleados

en la investigacion, fue necesario tabular los resultados obtenidos y elaborar los respectivos

graficos estadisticos segun la naturaleza del instrumento. Posteriormente se realizé el analisis

respectivo de las preguntas planteadas. De manera que permitio dar la correcta interpretacion

de la informacidn obtenida. Para ello, se utilizaron los instrumentos de tabulacién y gréfica

simples, con el fin de mostrar informacion objetiva y de calidad, alineados a los objetivos de

la investigacion. Asimismo, dichos datos serviran para generar propuestas de valor para la

organizacion.
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8. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL RESPECTO A
LAS NECESIDADES DE CAPACITACION Y DESARROLLO
PROFESIONAL EN LA EMPRESA PROLIBROS

El diagnostico de la situacion actual de la empresa Prolibros se realiz6 con los datos obtenidos
a través de la entrevista realizada al gerente general y a través de la encuesta realizada a todo

el personal de dicha empresa.

8.1. INFORMACION GENERAL

Al analizar los datos recolectados sobre las generalidades de los colaboradores de la empresa

Prolibros, se determinaron algunos aspectos importantes, los cuales son los siguientes:

Género: la mayor parte de los colaboradores de la empresa Prolibros pertenecen al género
masculino; haciendo un total de 8 personas siendo estas un 62% vy el resto pertenecen al
género femenino siendo un total de 5 mujeres y generando asi un 38%. (Ver grafico 1). Esto
debido a que la empresa es una distribuidora de libros y los puestos de bodega y vendedores

de ruta son ocupados principalmente por hombres.

Edad: El rango de edad que predomina en la empresa Prolibros es el de 29 a 39 afios con un
54% seguido de los rangos de 18 a 28 afios y el rango de mas de 39 afios ambos con un 23%
(Ver gréafico 2). Con dicha informacion se puede determinar que la empresa esta mayormente
conformada por adultos con amplia experiencia en su vida laboral lo que es de suma
importancia ya que abonan conocimientos a la empresa y ayudan a que esta se desarrolle de

la mejor manera.

Tiempo de laborar en la empresa: En relacién con el tiempo laborado en la empresa, la
totalidad de los colaboradores tienen mas de seis afios trabajando en la empresa, lo cual indica
que poseen una amplia experiencia y tienen conocimientos sélidos de los productos generales

con los que se trabaja y sobre las actividades cotidianas. (Ver grafico 3).
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8.2.  ASPECTOS GENERALES SOBRE CAPACITACIONES DENTRO DE
PROLIBROS

Actualmente la empresa no cuenta con un plan formal de capacitacién y desarrollo
profesional, lo cual quedd en evidencia debido a que un 85% de los colaboradores indicé no
tener conocimiento de dicho plan (ver grafico 4, pregunta 1). Por lo tanto, se afirma que no
hay una politica que dicte una capacitacién constante hacia los colaboradores, dados los
resultados es necesario la creacion de un plan de Capacitacion y Desarrollo Profesional. Sin
embargo, el no contar con un plan formal no quiere decir que en algin momento no se han
llevado a cabo, por el contrario, si se han realizado, pero no de manera constante. El personal
que ha recibido capacitaciones dentro del tiempo laborado en la empresa es de un 77% (ver
pregunta 2 grafico 5) y el 23% de los colaboradores afirma que nunca ha recibido ningan tipo
de capacitacion. Por lo cual se determina que actualmente las capacitaciones no se generan

de manera equitativa por la naturaleza de los puestos de trabajo.

Cabe resaltar que dentro de las capacitaciones que algunos colaboradores han recibido hasta
el momento se destacan las siguientes: contabilidad, primeros auxilios, administracién
efectiva del tiempo, cursos de inglés y productos de la empresa propiamente del area de
ventas. (ver pregunta 3 grafico 6). Por lo anterior se vuelve necesario crear un plan que logre

capacitar al 100% de sus colaboradores y mejorar su desarrollo individual y profesional.

Por otra parte, es interesante resaltar que casi la mitad de los colaboradores, han recibido su
Gltima capacitacion hace mas de 6 meses (ver pregunta 4, grafico 7). Ademas, al preguntarle
a los empleados que han recibido capacitaciones en el tiempo laborado en la empresa un
61.54% afirma que recibié su capacitacion dentro de su jornada laboral (ver pregunta 5,
grafico 8). Esto indica que la alta direccion de la empresa esta dispuesta a colaborar con la
formacion y desarrollo de sus colaboradores ya que brinda el espacio para que ellos reciban

su capacitacion.

Ademas, se logro determinar la preferencia de la empresa en cuanto al personal que imparte
las capacitaciones siendo este personal externo en un 62% (ver pregunta 6, grafico 9), es

decir que recurren a instituciones o especialistas que imparten capacitaciones.
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Por dltimo, los colaboradores de la empresa que han tenido la oportunidad de recibir
capacitaciones expresan en un 61% que las capacitaciones recibidas han sido de gran utilidad

para desempefiar su trabajo actual (ver pregunta 8, grafico 11).

8.3. NECESIDADES DE CAPACITACION DESDE LA PERSPECTIVA
PATRONAL

Desde el punto de vista patronal, se considera que las areas 0 procesos que mas necesitan
capacitacion no son las que comunmente se capacitan en las organizaciones. Para el caso de
Prolibros, la principal deficiencia se puede observar en la falta de una base de datos
consolidada que incluya la informacion necesaria tanto de clientes como proveedores de
manera que resulte facil la ubicacion de datos, historiales o cualquier otro tipo de registro
que se necesite consultar oportunamente (ver pregunta 5 de guia de entrevista); situacion que
pudiera mejorarse al recibir capacitacion sobre el manejo de una base general que permita
eliminar las pequefias bases parciales que maneja cada trabajador, lo cual puede ocasionar
entre otras deficiencias, fugas o duplicidad de informacién. Ademas, es necesaria el uso de
un sistema de comunicacién fiable que permita mantener las relaciones entre vendedores y
clientes de manera segura y formal, ya que ademas del correo electronico, en muchas
ocasiones se utiliza la red social WhatsApp, una red que no ofrece mayor estabilidad vy,
ademaés, normalmente las personas no desean utilizarla para esos fines ya que es mas atil en

relaciones personales.

Por otro lado, el gerente de la empresa también reconoce la necesidad de capacitarse el uso
de los sistemas administrativos, contables y demas, que permitan trabajar eficientemente
desde casa, ya que, aunque por el momento se ha vuelto a las labores presenciales, en esta
situacién postpandemia se desconoce el momento en el que nuevamente surja la necesidad

de aplicar el trabajo desde casa. (ver pregunta 5 de guia de entrevista).

Se identificd que a la fecha la organizacién no cuenta con un Plan de Capacitacién como tal,
a pesar de participar en los procesos de capacitacion impartidos por sus proveedores acerca

de nuevos productos (ver pregunta 6 de guia de entrevista). Generalmente las participaciones
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a estas capacitaciones son sugeridas por la gerencia quien informa esas nuevas ofertas a las
areas a las que estd mayormente enfocada la temética y por otro lado, también los
colaboradores muestran su interés e informan cuando éstos desean participar en alguna
capacitacion impartida por Insaforp u otra institucion, al respecto, en ocasiones se ha apoyado
econdémicamente de manera parcial como organizacion para que la persona interesada pueda
tomar dicha capacitacion, actitud bastante identificada en la contadora (Ver pregunta 6 y 7

de guia de entrevista).

Ademas de los principales proveedores que ofrecen capacitaciones respecto al conocimiento
de sus productos, el gerente general manifiesta tener conocimiento gque instituciones como
INSAFORP, FUSADES, entre otras nacionales e internacionales que se ofrecen
eventualmente para formar al talento humano dentro de la actividad comercial; a estas se han
participado principalmente en areas contables en cuanto a legislacién, reformas fiscales y en

el area de ventas (ver pregunta 8 de guia de entrevista).

Cabe mencionar que un elemento que no se puede ignorar al respecto es que tal como lo
mencionaba el gerente de la empresa, no es suficiente crear las condiciones 6ptimas para que
los colabores puedan capacitarse sino también es necesario un compromiso por parte de ellos,
de manera que lo aprendido pueda ser puesto en practica y mejorar el rendimiento, si es
necesario hacer cambios o ajustes en maneras de trabajar y actitudes no olvidando lo
aprendido (ver pregunta 9 y 10 de guia de entrevista).

8.4. NECESIDADES DE CAPACITACION DESDE LA PERSPECTIVA DEL
EMPLEADO

Los colaboradores reconocen la necesidad de capacitarse constantemente, de manera que
puedan obtener durante este proceso las aptitudes necesarias para desempefiarse en sus

puestos de trabajo. (ver pregunta 10, grafico 13)

Asi mismo, los colaboradores reconocen que someterse a procesos de capacitacion produce

beneficios significativos que no solo favorecen su desarrollo personal sino también
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profesional, generando un plus a su hoja de vida en un mercado laboral actual con tanta

demanda; de esta manera contribuir al alcance de los objetivos estratégicos de la empresa.

Es por ello que, entre las necesidades de capacitacion, se presentan las siguientes segun la

opinidn de los colaboradores:

a)

b)

Capacitacion en el cuido y manejo de libros: Debido a que Prolibros es una
empresa Unicamente comercializadora de libros y equipo de libreria en general, se
recibid la opinion de los colaboradores respecto a la necesidad de capacitarse en la
manipulacion adecuadamente la mercaderia con el fin de disminuir dafios en esta y
en consecuencia pérdidas para la empresa, ademas que el cuido del producto permite
presentarlo en Optimas condiciones al cliente y asi satisfacer sus necesidades y

expectativas. (ver pregunta 9, grafico 12)

Capacitacion del contenido de los libros: Un ejemplo mencionado por los
empleados de aspectos que resulta necesario conocer es el uso de “la ficha” y demas
partes no solo de contenido, sino también de forma de un libro, de manera que se
pueda dar la asesoria necesaria al cliente, no solamente antes y durante la compra sino

también post compra. (ver pregunta 9, grafico 12)

Capacitacion en atencion al cliente: Debido a que para el proceso de venta se trata
directamente con los clientes como: maestros, estudiantes, distribuidores al por
menor, administradores de centros educativos, etc. Resulta necesaria la formacion
profesional de como tratar con estos clientes de manera respetuosa pero
principalmente que dichas relaciones contribuyan al alcance de los objetivos de la
organizacion, formando de esa manera clientes fieles de acuerdo con su antigiedad o

incluso nuevos clientes. (ver pregunta 9, grafico 12)



d)

f)

9)

h)
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Capacitacion en el area contable: Se manifiesta la necesidad de continuar
formandose en temas contables de acorde a reformas o cualquier otro tipo de
actualizacion del gremio, novedades de auditoria, finanzas y legislacion nacional,
areas de las cuales no se puede negar su influencia sobre la empresa como ente

mercantil. (ver pregunta 9, grafico 12)

Capacitacion en recursos digitales: Se logré determinar que una de las principales
temaéticas sugeridas para ser capacitadas, es la formacidn constante respecto a nuevos
libros, plataformas o cualquier otro recurso digital incluyendo el sistema que utiliza
actualmente la empresa; de manera que permita a los colaboradores responder a
preguntas puntuales sobre productos y medios de esta manera, acceder a nuevo

segmento de mercado en el &mbito digital. (ver pregunta 9, grafico 12)

Marketing: Este aspecto es mas aplicable al personal de ventas, especificamente el
encargado de la promocién de los productos, mediante la actualizacion en el uso de
nuevos medios digitales, entre otras estrategias que permitan aumentar los niveles de

ventas. (ver pregunta 9, gréafico 12)

Inglés: Como estrategia para la negociacién con personas bilinglies o uso de

plataformas configuradas en este idioma. (ver pregunta 9, grafico 12).

Informatica: Relacionado al uso no solamente de plataformas digitales como se
mencionaba con anterioridad, sino mas bien enfocado a capacitaciones sobre el

correcto uso del hardware y software. (ver pregunta 9, grafico 12).

Relacion Obrero-patronal: Armonizando las interacciones entre patrono y obrero,
asi unificar y valorar los objetivos grupales sobre los individuales. (ver pregunta 9,
grafico 12).
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Salud mental: Con el fin de sobrellevar una vida saludable moral y animicamente

sin efectos de estrés. (ver pregunta 9, grafico 12).

Primeros auxilios: Segun la manifestacion de los colaboradores, también consideran
importante la capacitacion de como actuar en caso de siniestros. (ver pregunta 9,

grafico 12).

Controles virtuales de inventario: Lo que facilita un equilibrio en los niveles de
inventario al tener automatizado el proceso de entradas y salidas de mercaderia. (ver

pregunta 9, grafico 12).

m) Dentro de horario laboral: En general, los colaboradores encuestados coinciden en

que la mayoria de las capacitaciones recibidas han sido dentro del horario laboral.
Cabe mencionar que esta facilidad motiva al personal a participar en este proceso, ya
que permite mantener las condiciones necesarias para enfocarse en dicha actividad y
de esta manera, no retrasar sus responsabilidades personales. (ver pregunta 9, grafico
12).



8.5. ANALISIS FODA
Tabla 5. Matriz FODA.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La mayor parte de los empleados tienen mas
de 6 afos de laborar para la empresa, lo que
les permite un amplio conocimiento de la
empresa y sus procesos.

La empresa incentiva las capacitaciones
dentro del horario laboral, lo que permite una
flexibilidad en horarios al momento de recibir
capacitaciones.

Gerencia General cuando se da la
oportunidad de asistir a capacitaciones,
informa a sus colaboradores, para que ellos se
inscriban y participen en capacitaciones.

La empresa cuenta con una experiencia
amplia en la comercializacion de libros
nacionales como extranjeros.

Mayor presencia en el mercado.

Mayor competitividad en el mercado de
distribucion de libros.

Incursionar en el mercado digital, por
medio de accesos a libros digitales y
bibliotecas virtuales.

Convenios con instituciones Nacionales
como Privadas sobre la adquisicion de
libros de caracter Nacional e Internacional.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de una base de datos actualizada y
centralizada sobre informacién de clientes.

Falta de capacitacion en  sistemas
administrativos e informaticos de la empresa.

Falta de un Plan de Capacitacion y desarrollo
profesional.

Personal no cuenta con la conectividad y
equipo optimo para el trabajo desde casa en
tiempos de pandemia.

Competidores con base de datos
actualizada de clientes.

Disminucion en ventas por una baja
demanda de libros impresos provocado por
la pandemia de COVID 19.

Fuga de potenciales clientes, por falta de un
sistema de comunicacion fiable.

Altos costos en la implementacion del
comercio electronico

Fuente: Elaboracion Propia.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. La empresa Prolibros considera importante las capacitaciones para fomentar el
desarrollo profesional de sus colaboradores. Sin embargo, no cuentan con un plan
formal de capacitacion mediante el cual los colaboradores aumenten sus

conocimientos y generen valor agregado a la empresa.

2. Debido a la necesidad de afrontar los cambios en la manera usual del trabajo
presencial, ante una nueva realidad durante y post pandemia en la que la mayoria de
negocios y labores se realizan virtualmente, se ha identificado que la principal
necesidad de capacitacion que presenta el personal de la empresa Prolibros es en el

uso de las tecnologias de la informacion.

3. Laempresa cuenta con una base de datos desactualizada y descentralizada de clientes,
lo cual perjudica el proceso de comunicacion entre vendedor y cliente y ademas,

produce fugas y en ocasiones duplicidad de informacién.

4. EIl departamento que mas recibe capacitaciones es el de ventas, por lo tanto, el resto
de departamentos recibe poca o nula capacitacion, lo que pueda conllevar una

disminucion en la productividad del resto de colaboradores.

5. Se haidentificado que la empresa no cuenta con herramientas adecuadas para realizar
la evaluacion del desempefio a los colaboradores que han participado en algun tipo
de capacitacion, por lo que se hace dificil determinar si han aplicado los

conocimientos adquiridos en sus puestos de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Elaborar un plan de capacitacion constante que permita mejorar el desarrollo
profesional de los colaboradores de la empresa Prolibros, asi aumentar el
conocimiento de los participantes, generando una mayor productividad y

actualizacién necesaria en el entorno actual.

Brindar capacitaciones continuas en temas tecnologicos, orientadas al aumento de la
competitividad y productividad de los colaboradores, lo que permita un mejor

desempefio de las labores cotidianas.

Implementar el uso de una base de datos de clientes y proveedores centralizada, que
permita proveer servicios mas eficientes mediante una adecuada comunicacion entre

vendedor y cliente, de esta manera, evitar fugas o duplicidad de informacion.

Implementar aquellas propuestas de capacitacion constantes que ofrezcan la
oportunidad de participar, a la totalidad de los colaboradores, de esta manera, mejorar
el desempefio personal de cada participante en su puesto de trabajo y a su vez

contribuir al desarrollo organizacional.

Realizar periédicamente evaluaciones del desempefio antes, durante y después del
proceso de capacitacion, de manera que permita controlar la aplicacion de lo
aprendido en el puesto de trabajo e identificar aquellos ajustes que se tornen

necesarios hacer en el alcance de los objetivos del Plan de Capacitacion.
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CAPITULO III
PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION PARA EL
DESARROLLO Y FORTALECIMIENTO PROFESIONAL DE
LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA PROLIBROS,
S.ADEC.V.

1. IMPORTANCIA DEL CAPITULO

La importancia del presente capitulo radica en ofrecer a la empresa Prolibros S.A. de C.V.,
no solamente la situacion actual en la que se encuentra respecto al desarrollo y
fortalecimiento profesional de sus colaboradores, sino también alternativas de solucién que
permitan solventar las principales necesidades de capacitacion previamente identificadas y

expresadas tanto por la parte patronal como por los empleados.

A través de un Plan de Capacitacion para el Desarrollo y Fortalecimiento Profesional de los
colaboradores al alcance de la organizacidn en aspectos econémicos y de cumplimiento a los
requisitos para aplicar, por lo que se ofrecen oportunidades de capacitaciones financiadas por
el Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional mejor conocido por sus siglas
INSAFORP, incluso con la facilidad de desarrollarse dentro de las instalaciones de la
empresa. Todo lo anterior, en aras de solventar las deficiencias identificadas a lo largo del
funcionamiento de la entidad, asi como en el proceso de emergencia nacional por Covid-19,

ante nuevas modalidades de trabajo.
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2. BREVE DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El plan de capacitacion estd enfocado en dar una solucion efectiva a las necesidades de
formacion que han sido identificadas en la empresa, principalmente aquellas que afectan la
nueva modalidad de trabajo debido a la pandemia COVID-19 en la que se torna sumamente
necesaria la adaptacién ain mas intensa a nuevas plataformas y productos digitales, manejo
de cartera de clientes en bases de datos totalmente virtualizadas, trabajo desde casa, entre
otros elementos desarrollados en el capitulo anterior necesarios para prevalecer en el mercado
y ademas, aprovechando las facilidades que brindan organizaciones de interés publico

encargadas del proceso de capacitacion y desarrollo profesional en El Salvador.

Se propone un plan de capacitacion que busca potenciar habilidades innatas de los
colaboradores, como el desarrollo de nuevas habilidades y competencias esenciales en el
puesto de trabajo que cada persona ocupa actualmente, asi como aquellas que se acoplan a la
filosofia de la empresa misma en el alcance de los objetivos organizacionales.

De esta manera, se plantea el presente Plan De Capacitacion para el Desarrollo Y
Fortalecimiento Profesional de los colaboradores de la empresa Prolibros, S.A de C.V. cuya
implementacion constante permitird entre otros beneficios personales y profesionales para
los participantes, aumento en la productividad de la organizacion al solventar
considerablemente las deficiencias competitivas de la fuerza laboral lo que a su vez les
motiva a realizar mejor el trabajo al entender perfectamente este y poner en practica nuevas

herramientas administrativas, de marketing, contables, entre otras.

El plan esta disefiado para capacitar areas principales, las cuales de acuerdo con la perspectiva
patronal como de los colaboradores poseen mayor necesidad de capacitacion, producto de la
identificacion de la situacién actual de pandemia y considerando aquellas que ya se poseian

con anterioridad, como se muestran a continuacion:

1. Atencion al cliente
2. Servicio de ventas
3. Marketing digital

4. Bodega y logistica
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5. Excel
6. Inglés
7. Base de datos

Cabe mencionar que la mayor parte de los cursos propuestos son dirigidos por diferentes
instituciones de interés publico o privadas especialistas en el area con el apoyo del Instituto
Salvadorefio de Formacién Profesional (Insaforp) como principal institucién encargada del

proceso de formacion profesional del pais.

Por otra parte, con el objetivo que la empresa tenga la facilidad de continuar con el proceso
de formacidn profesional a futuro y en la etapa de reconsiderar nuevas areas que presenten
necesidad de capacitacion, en el apartado de anexos se puede encontrar un formato de
instrumento para Deteccion de las Necesidades de Capacitacion, el cual se puede aplicar
periddicamente antes de actualizar el plan de capacitacion y desarrollo profesional. (Ver
anexo 3). De igual manera para facilitar el proceso inicial para la deteccion de necesidades
es de vital importancia que la empresa tenga presente sus descriptores de puestos (Ver anexo
4), con el fin de identificar las competencias necesarias y habilidades requeridas en cada

puesto de trabajo.

Asi mismo, se propone un organigrama, debido a la necesidad de actualizacién identificada
durante el desarrollo de la investigacion de campo, donde se obtuvo informacion actual de
que la empresa cuenta con un total de trece empleados y un gerente, ya que con el transcurso
del tiempo ya no se cuenta con el mismo personal detallado en el organigrama presentado en
el capitulo 1 el cual fue elaborado en el afio 2017.

3. ELABORACION DE LA PROPUESTA (SEGUN EL MARCO
TEORICO Y LA INVESTIGACION)
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3.1.PROPUESTA DE ORGANIGRAMA

Figura 2: Organigrama propuesto ORGANIGRAMA DE PROLIBROS, S.A. DE C.V.

| AsamsLeA GeNERAL DE sOCIOS |

| AUDITORIA EXTERNA |- -----------
| GerenTe GEneraL |
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE VENTAS
ADMINISTRACION RECURSOS HUMANOS CONTABILIDAD LOGISTICA Y ALMACEN
RECLUTAMIENTO Y — CONTADOR | ‘—l DESPACHOS | —| EJECUTIVOS DE VENTAS

t—— Recepcionista | pel{aiiol

— CAIA | —  capacmacon | ——]  racturacion |

——{ cOMPRAS E IMPORTACIONES |

SERVICIOS
GENERALES

Simbologia
El organigrama fue eclaborado

Unidad organizativa conformada por los
diferentes cargos funcionales. como una propuesta de
actualizacion.

Linea autoridad formal: Muestra los diferentes
tipos de relaciones entre las unidades. - .,
Ano de elaboracion: 2021.
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Descripcion del organigrama propuesto acorde a las principales funciones:

Asamblea General de Socios: En este nivel jerarquico, se toman las decisiones
trascendentales como elaboracion de las politicas, metas y objetivos de caracter general para
la empresa, dictaminan los principales productos a distribuir; ademas tienen a su cargo la
eleccion del representante legal, asi como la aprobacion de los estados financieros auditados

y los dictdmenes que emite la auditoria externa.

Auditoria Externa: Su funcién es auditar los estados financieros de la empresa, como los
procesos administrativos internos, se basa Unicamente en dar una opinion sobre la situacion

actual en términos contables y administrativos.

Gerente General: Es la persona que se encarga de representar a la empresa por medio de la
personeria de representante legal, ademas esta al cargo de la toma de decisiones
administrativas de caracter trascendental, autoriza el ingreso del nuevo personal a la empresa

y se encarga de la gestion hacia clientes que poseen altos volimenes de compra.

Departamento de Administracion: Conformado por tres personas encargadas de recibir,
clasificar y enviar toda la correspondencia de la empresa, ademas de brindar atencion a los
clientes que visitan presencialmente las instalaciones, dar respuesta a las llamadas que los
clientes realizan via telefono, dar seguimiento a la agenda del gerente general, apoyar en el
proceso de cobranza, llevar control de archivo de documentacion relacionada a las
transacciones de la empresa y también preparacién el control respectivo de la facturacion
realizada por la empresa, ademas apoya en tareas administrativas segin se requiera por parte
de otras unidades organizacionales. También estd comprendido servicios generales dentro de

administracién.

Departamento de Recursos humanos: Las actividades principales que tendra a cargo es el
reclutamiento y seleccion del talento humano, por medio de la identificacion del personal
disponible en el mercado laboral lo que permita consolidar posibles candidatos calificados y
posterior seleccion de los candidatos que cumplen con las competencias segun requiera el
puesto a ocupar. Ademas, estara al cargo de la capacitacién y desarrollo profesional de los

colaboradores de la empresa, efectuando el respectivo diagnostico de las necesidades de
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capacitacion, asi como implementar y dar seguimiento al programa de capacitacion, ademas

su posterior evaluacion.

Departamento de Contabilidad: Conformado por dos personas, el contador general y un
auxiliar, dentro de sus principales tareas se encuentran la elaboracion de Estados Financieros,
analisis de opciones de inversidn, revision de Libros contables, analisis de gastos y ganancias,
informar sobre la situacion financiera de la empresa, elaboracion de presupuestos, entre otras

tareas relacionadas al puesto.

Departamento de Logistica y almacén: Conformado por tres personas, las funciones que
se desempefian en el area de bodega son las siguientes: dar entrada y salida a la mercancia,
llevar el control de inventario en bodega, ordenamiento del inventario de acuerdo al espacio
asignado para la bodega lo que permita una optimizacion ideal, brindar limpieza al area de
bodega, recibir, preparar y despachar los productos que los clientes solicitan, estar al
pendiente de la proteccion de la mercancia, levantamiento de inventario fisico por lo menos

una vez al afo.

Departamento de Ventas: Conformado por cinco personas, en este puesto el personal
destacado esta involucrado directamente en el proceso de venta desde el inicio hasta el cierre
de la venta, dentro de las funciones principales se encuentran: la definicién de un plan
anualizado de ventas, aportar ideas innovadoras orientadas al logro de una maximizacion en
la utilidad, elaboracion de un estimado de las ventas del siguiente periodo y debe de impulsar
los diferentes productos que la empresa distribuye, también dar seguimiento al proceso

postventa que generalmente involucra el proceso de facturacién y posterior cobro.

3.2.PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACIONES

3.2.1. Justificacion
Toda organizacion que considere su permanencia y avance en el mercado competitivo actual,

ante nuevas tendencias, gustos, preferencias, avances tecnoldgicos y en general nuevas

practicas administrativas y mercadologicas; debe considerar incluir dentro de sus practicas
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el proceso de formacion profesional constante que le permita hacer frente a la creciente

demanda con el talento humano idoneo y calificado.

Considerando la tendencia generalizada mencionada en el parrafo anterior, se desarroll6 la
investigacion en la empresa con el objetivo de identificar las principales necesidades de
capacitacion a los colaboradores, incluyendo las surgidas de la experiencia vivida durante y

después del periodo de cuarentena en el afio 2020.

En respuesta a las necesidades identificadas en el diagndstico de la situacion actual con la
colaboracion del area patronal como de los colaboradores de todos los niveles de la empresa,
fue necesaria la creacion de un Plan De Capacitacion para el Desarrollo Y Fortalecimiento
Profesional de los colaboradores de la empresa Prolibros, S.A de C.V. como instrumento que

contribuya a la calificacion de la fuerza laboral, enfocada en la formacion.

Existen variedad de organizaciones de utilidad publica, ONG y empresas privadas dedicadas
al proceso de formacion profesional en el pais, con el propoésito de formar y calificar la fuerza
laboral, entre estas se pueden mencionar Camara Oficial de Comercio de Espafia en El
Salvador, Fundacion Carlos Slim mediante el programa Capacitate para el empleo, Fusades,
Ministerio de Hacienda, Avanza formacion continua, Insaforp, algunos consultores
independientes, entre otros. quienes ofrecen cursos en diferentes tematicas como: Excel,
Inglés, manejo de stress, direccidn estratégica, telemarketing, ética e integridad, igualdad de
género y acoso laboral, Ley del ISSS, Comunicacion asertiva, primeros auxilios, extincion y
control de incendios, evacuacion de instalaciones, administracion efectiva del tiempo,
motivacion, liderazgo, emprendedurismo, programacion, entre otros. Sin embargo, en busca
de un beneficio para la empresa se ha tomado a bien proponer cursos impartidos Unicamente
por Insaforp como principal institucion de utilidad publica establecida como esta previsto en
la Constitucion de la Republica de El Salvador para la formacion profesional, considerando
que estos se adecuan a las necesidades identificadas en la situacion actual de Prolibros, que
trabaja con variedad de proveedores especializados y reconocidos en el pais y los cursos que

ofrece son completamente accesibles y flexibles.



51

3.2.2.  Objetivos del plan de capacitacion

3.22.1. General
Mejorar el desempefio de los colaboradores de la empresa, mediante la implementacion
gradual de un plan de capacitacion enfocado en aquellas areas que presentan mayor necesidad

de acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnéstico de la situacién actual.

3.2.2.2.  Especificos
1. Solventar las principales necesidades de capacitacion identificadas en el trabajo de

campo, mediante propuestas de cursos viables y efectivos de formacion profesional.

2. Superar las deficiencias expuestas con el cambio en la modalidad de trabajo durante
y después del periodo de cuarentena por pandemia COVID-19, de esta manera,
mejorar la posicién en el mercado a través de la adaptacion a nuevas técnicas de

trabajo y comercializacion.

3. Brindar mediante el plan de capacitacion propuesto, la oportunidad de establecer
contacto con las principales instituciones encargadas del proceso de formacion

profesional del pais.

3.2.3. Alcance

El Plan de Capacitacion, esta enfocado a cubrir las necesidades actuales para el desarrollo de
tareas en los puestos de trabajo de los colaboradores de la empresa Prolibros. La propuesta
incluye capacitaciones para las diferentes unidades abarcando al 100% del personal que
labora en la empresa. Las capacitaciones seran brindadas por diversas instituciones con el

apoyo del Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP).

3.2.4. Beneficios

El plan de capacitacion genera beneficios para la organizacién como para los colaboradores,
ya gque brinda motivacion al personal y permite que realicen sus tareas de forma eficiente y

eficaz, esto genera ventajas competitivas para la empresa y la vuelve mas productiva.
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Los beneficios especificos de cada una de las capacitaciones propuestas en este plan son los

siguientes:

Atencion al cliente:

1.

2
3
4.
5

Atencion personalizada con cada uno de sus clientes.
Solucion a dudas, sugerencias o reclamos.

Mejora de la escucha activa.

Creatividad en la solucion de conflictos.

Desarrollo del colaborador para el desempefio de su puesto de trabajo.

Servicio de ventas:

1.

2
3
4.
5

Mejora en el servicio de ventas.

Obtencion o mejora de las técnicas y medios de comunicacion.
Desarrollo de la habilidad de persuasion.

Creatividad para solventar las necesidades de los clientes

Desarrollo del colaborador para el desempefio de su puesto de trabajo.

Marketing digital:

1.

2
3
4.
5

Actualizacion de sus medios de comunicacion.

Mejor manejo de sus redes sociales.

Mejora de la publicidad en los medios digitales.

Orientacion al aprovechamiento maximo de las herramientas digitales.

Desarrollo del colaborador para el desempefio de su puesto de trabajo.

Bodega y logistica:

1.
2
3.
4

Excel:

Desarrollo del colaborador para el desempefio de su puesto de trabajo.
Mejora en los procesos de calidad y resguardo de los libros.

Mejora de los procesos actuales.

Alcance de optimizacion del espacio y los recursos.

Desarrollo de sus tareas de forma eficiente y eficaz.
Mejora en la presentacion de reportes.

Mejora en la comunicacion interna y externa.
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4. Superacion personal.

5. Manejo de la carga laboral.

Inglés:
1. Interaccion con clientes extranjeros

2. Superacion personal

Base de datos:
1. Virtualizacion de los procesos administrativos y contables.
2. Creacion de base de datos actualizada de clientes, proveedores, etc.
3. Mejora en el manejo de inventario.
4. Actualizacion en temas tecnoldgicos que permitira a la organizacion mantenerse
dentro del mercado actual.

5. Decremento de fugas de informacion.

3.2.5. Politicas

Para la puesta en marcha del plan de capacitacion es de vital importancia la aplicacion de
politicas que permitan la realizacion adecuada de cada una de las capacitaciones propuestas,
para que estas generen un impacto positivo en la productividad de los colaboradores y para

ello se establecen las siguientes politicas:

1. Actualizar anualmente el plan de capacitacion, considerando los resultados obtenidos

con capacitaciones anteriores y nuevas necesidades, para crear ventajas competitivas.

2. Incentivar a los colaboradores la participacion constante en las capacitaciones
incluidas en el Plan, especialmente en aquellas directamente relacionadas con su

puesto de trabajo para su desarrollo y fortalecimiento personal y profesional.

3. Motivar la aplicacion de los conocimientos y habilidades adquiridas en sus puestos

de trabajo para un mejor desempefio.
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4. Realizar anualmente la evaluacion respectiva del plan de capacitacién para analizar

los beneficios obtenidos y las deficiencias a superar.

5. Mantener constante comunicacion con las instituciones proveedoras de
capacitaciones, especialmente las que trabajan con INSAFORP para aprovechar los

beneficios que estas ofrecen.

3.2.6. Metodologia

Los diferentes cursos de capacitacion seran ejecutados por proveedores externos, los cuales
seran contratados y financiados 100% por INSAFORP, y pueden ser centros de formacion,
facilitadores o instructores independientes. Las capacitaciones se impartiran de acuerdo con

los requerimientos de la empresa, en forma modular, con horarios flexibles.

Para la propuesta de este plan de capacitacién se toma en cuenta la oferta que brinda
INSAFORP con respecto a los cursos cerrados y cursos abiertos. Ademas, de la capacitacion
impartida por los creadores de la base de datos y de los sistemas virtualizados, esto con el fin
de solventar las necesidades actuales de la empresa PROLIBROS.

A continuacion, se describe en que consiste la metodologia de los cursos cerrados y abiertos.

3.2.6.1. Cursos cerrados

Se refiere a toda actividad de capacitacion solicitada por la empresa a INSAFORP, orientada
a resolver problemas especificos detectados a través de un diagndstico de necesidades de
capacitacion, que llevan a fortalecer la productividad y competitividad de las empresas.

Pueden participar los trabajadores de los diferentes niveles organizacionales.

Los requisitos que se debe cumplir son los siguientes:
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1. Ser trabajador activo de empresas cotizantes al Sistema de Formacion Profesional,
con necesidad de complementar o actualizarse en el desempefio de sus labores
productivas.

2. Complementar los formularios requeridos.

La ejecucion de la capacitacion a través de la metodologia de cursos cerrados puede ser
realizada en el interior de la empresa, en un local contratado por la empresa, o en las

instalaciones de los proveedores de capacitacion, que son contratados por INSAFORP.

Dentro de esta metodologia pueden participar entre 10 y 30 trabajadores de la empresa en

cada curso.
Pasos para solicitar capacitacion bajo esta modalidad: 8

1. Laempresa evalla la tematica de las capacitaciones y también a los facilitadores de
proveedores adjudicados y se escoge a un proveedor de conformidad a las

necesidades.

2. Empresa y proveedor definen el tema de capacitacion, ajustan contenido a sus

necesidades.

3. El proveedor adjudicado recopila:

3.1.Solicitud de Apoyo para Accion Formativa. Cursos Cerrados.

3.2.Carta Didactica ajustada entre el proveedor adjudicado y la empresa solicitante
del servicio.

3.3.Formulario de Accién Formativa-F8.

3.4.Listado(s) de participantes por grupo

3.5.Fotocopia de planilla donde aparezcan resaltados los participantes que conforman
el evento.

3.6.Fotocopia del ultimo recibo del ISSS y su respectivo comprobante de pago.

18 https://www.insaforp.org.sv/index.php/programas-de-formacion-p/140-cursos-cerrados
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4. Personal de ventanilla recibe y revisa la documentacion requerida.

4.1.Si la solicitud esta completa, sella 'y firma de recibido.

5. La documentacion recibida se analiza segun los criterios y politicas establecidas por
la Gerencia de Formacion Continua

5.1.Gerencia de Formacién Continua autoriza solicitud, emite orden de inicio

correspondiente y envia notificacion de autorizacion al proveedor y empresa

solicitante.

6. Proveedor ejecuta la accion formativa de conformidad a lo autorizado en solicitud y

Formulario F-8.

3.2.6.2. Cursos abiertos

Es toda actividad de capacitacion organizada por proveedores de servicios. Dicho evento es
disefiado por los proveedores de servicios a partir de sus propios diagnosticos del mercado
laboral, y que por su medio se atienden trabajadores de diferentes empresas bajo una misma

capacitacion.

Cabe destacar que los trabajadores activos de la empresa, de todos los niveles

organizacionales pueden participar en las capacitaciones de cursos abiertos.

Requisitos que deben cumplir los participantes:

1. Llenar el formulario "Solicitud de Apoyo para Accién Formativa, Cursos Abiertos"

2. Brochure de la capacitacion proporcionado por el proveedor de servicio

3. Fotocopia del recibo del ISSS, con la dltima cotizacion cancelada por la empresa al
INSAFORP

4. Fotocopia de la planilla de la empresa solicitante, en donde aparezca la relacion

laboral de cada empleado que asistira a la capacitacion.
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Pasos para solicitar capacitacion bajo esta modalidad:*°

=

Empresa revisa oferta de capacitacion disponible de los proveedores.

2. Empresa completa formulario requerido “Solicitud de Capacitacion, Cursos
abiertos”.

3. Si el evento abierto es bajo Licitacion Puablica, Empresa(s) presentan formularios al
proveedor-organizador de los cursos abiertos, con la debida anticipacion.

4. EI proveedor/organizador de la capacitacion, recopila solicitudes de empresas y las
presenta en ventanilla de la Gerencia de Formacion Continua de INSAFORP, para
ser ingresado el paquete de solicitudes a mas tardar 4 dias habiles antes de que inicie
el evento.

5. Si el evento abierto es bajo Libre Gestion, Empresa(s) ingresa formulario en la
ventanilla de la Gerencia de Formacion continua, 5 dias habiles antes de que inicie el
evento.

6. Personal de ventanilla de la Gerencia de Formacion Continua, recibe documentacion
requerida, revisa que solicitudes de capacitacion estén completas y firmadas, con sus
correspondientes anexos (fotocopias de la ultima cotizacion al INSAFORP vy
fotocopia de planilla donde se refleje la relacion laboral de los participantes).

7. Si las solicitudes estdn completas, se sellan y firman de recibido. Caso contrario se
devuelve al proveedor de servicio adjudicado, o a la empresa, segun sea el tipo de
evento presentado.

8. Se digita en el Sistema de Solicitudes de Capacitacion, la solicitud presentada y se le
asigna un namero.

9. Si el evento abierto es bajo Libre Gestion, se analiza la solicitud, con base a criterios
técnicos definidos en las Politicas de Apoyo Institucional autorizadas para la
Formacion Continua.

10. Si el evento abierto es bajo Licitacién Publica, se analizan las solicitudes de

capacitacion presentadas, con base a los procedimientos establecidos en la Bases para

esa Licitacion.

19 https://www.insaforp.org.sv/index.php/programas-de-formacion-p/140-cursos-cerrados
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11. Se consulta la disponibilidad de participaciones de la adjudicacién del proveedor en
el area del tema de capacitacion solicitado.

12. Si cumple el analisis técnico y hay disponibilidad de participaciones en la
adjudicacion del proveedor, el Gerente de Formacion Continua autoriza las
solicitudes.

13. Se notifica e informa a las empresas y al proveedor de la capacitacién, sobre la
resolucion del evento abierto presentado.

14. Gerencia de Formacion Continua emite Orden de Inicio correspondiente para el curso
abierto y se informa al proveedor de la capacitacion.

15. Se ejecuta la capacitacion de acuerdo a lo establecido en la Orden de Inicio.

Ademas, tanto los cursos abiertos como los cerrados pueden utilizar metodologia presencial

o virtual para ajustarse a las necesidades de cada colaborador.
A continuacion, se detalla la metodologia que se propone para las diferentes capacitaciones:

1. Atencion al cliente: Curso abierto con metodologia virtual en plataforma habilitada
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, impartido por Global Education Academy

con el apoyo de Insaforp. (Ver Anexo 7, contiene temética y contacto del proveedor).

2. Servicio de ventas: Curso abierto con metodologia presencial, impartido por la
Fundacién Empresarial para el Desarrollo (FEPADE) con apoyo de Insaforp. (Ver

Anexo 7, contiene tematica y contacto del proveedor).

3. Marketing digital: Curso abierto con metodologia virtual en plataforma habilitada
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, impartido Regal Products International,
INC. El Salvador con el apoyo de Insaforp. (Ver Anexo 7, contiene tematica y
contacto del proveedor).

4. Bodega y logistica: Curso abierto con metodologia presencial, realizado por
Prospectiva Roi & Action, S.A. de C.V. con el apoyo de Insaforp. (Ver Anexo 7,
contiene tematica y contacto del proveedor).
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5. Excel: Curso abierto con metodologia presencial, realizado por Docentes Técnicos

con el apoyo de Insaforp. (Ver Anexo 7, contiene tematica y contacto del proveedor).

6. Inglés: Curso abierto con metodologia virtual, realizado por Academia Europea con
el apoyo de Insaforp. (Ver Anexo 7, contiene tematica y contacto del proveedor).

7. Base de datos: Proveedor especifico de software que permita consolidar las
principales bases de datos que maneja la empresa y a su vez capacite sobre el uso de
la plataforma.

Cabe destacar que para la creacion de Base de datos se tomo a bien proponer 3 opciones, las
cuales son: Sistema Nextar, cotizacion de programador independiente y cotizacion de una
empresa que brinda servicio de paginas web. (Ver Anexo 7-Base de datos). Esto con el fin
de que el encargado de la puesta en marcha del plan analice y decida cuél de las opciones se

adapta mejor a sus necesidades a nivel interno de la organizacion.

A continuacion, se detalla cada una de ellas:

1. SISTEMA NEXTAR

Nextar es un sistema de Terminal de Punto de Venta (TPV) simple, perfecto para pequefias
y medianas empresas. Controla una Caja Registradora inteligente, administra el Inventario,

crea Cuentas de Clientes y mas.
Generalidades de Nextar

Costo del sistema: Cuenta con dos tipos de modalidades, una gratuita y otra de paga. En la
modalidad de paga consiste en pagos periddicos cada cierto tiempo, que pueden ser

mensuales con un costo de $19.00 y una anual de $190.00.
Instalacion rapida: Aproximadamente 2 minutos.

Facil de usar: Un sistema sencillo e intuitivo disefiado para simplificar la rutina mientras

brinda un control total sobre todos los aspectos del negocio.
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Asistencia Personalizada: Cuenta con un equipo de técnicos listos para responder a todas

las preguntas, con soporte de acceso remoto y resolucién de problemas.

Precio Accesible: Nextar es un sistema asequible con todas las funciones necesarias para

administrar el negocio mas facilmente.

Nextar ofrece una modalidad gratuita sin limite de tiempo, ademas ofrece también el plan
PREMIUM, que dispone soporte online y més recursos disponibles. Para este plan, ofrece 14
dias de prueba gratis. Es importante resaltar que puede probarse el sistema sin costo durante

los 14 dias mencionados.

2. EMPRESA PRIVADA-SERVICIO DE PAGINAS WEB

EDUKATECH es una empresa que brinda soluciones que se ajustan a los requerimientos de
sus clientes, aplicando estandares de desarrollo, experiencia de usuario y tecnologia de
vanguardia. como empresa son el trabajo en equipo motivado y comprometido orientado al
cliente, innovacion y competitividad. Edukatech es una agencia especializada en comprender
las necesidades de sus clientes, las caracteristicas, detalles y alcances de cada proyecto
brindando soluciones digitales integras y optimizadas. Cualquier idea de proyecto web lo

hacen realidad de la forma mas creativa y profesional.
Algunos de sus servicios son: Paginas web, tiendas en linea, disefios web, entre otros.

Los costos de los proyectos junto con su capacitacion dependen de los requerimientos del

cliente.

Cabe destacar que el costo del sistema personalizado ronda los $400 aproximadamente y
posteriormente se realiza un pago mensual por el alojamiento y el soporte del mismo. (ver

anexo 7-base de datos opcion 2)

3. PROGRAMADOR INDEPENDIENTE

Disefia programas con base a los requerimientos de los clientes. Para el caso de la creacion

de un sistema integrado que constituye base de datos y sitio web el costo es de $400.00



61
utilizando las tecnologias de PHP, Laravel, React y como gestor de base de datos MySQL,
esto incluye la capacitacion al personal de la empresa.

Ademas, el programa se alojara en DreamHost con credenciales de la empresa y el costo

mensual es de $15.00.

3.2.7. Recursos para la ejecucion del plan

Para la puesta en marcha del plan de capacitacion es necesario la utilizacion de recursos

humanos, recursos materiales y financieros.

A continuacion, se detallan los recursos humanos y materiales a necesitar para la realizacion,
los recursos financieros seran explicados mas adelante con el presupuesto del plan de

capacitacion.
Recursos Humanos: Coordinadores, facilitadores externos y colaboradores de la empresa.

Recursos materiales: Local (lugar donde se desarrollara la capacitacion), mesas, sillas,

boligrafos, libretas, manuales, pizarra, plumones, proyectores, computadoras, entre otros.

Cabe destacar que los recursos materiales seran proporcionados por los proveedores del curso
de forma presencial. En el caso de las capacitaciones virtuales los colaboradores deberan

contar con su computadora para recibir el curso.
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Plan de capacitacion

Tabla 6. Matriz General Plan de Capacitacion.
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EMPRESA:

PROLIBROS S.A. DE C.V.

TEMA

OBJETIVO

PARTICIPANTES

FACILITADOR

INTERNO

EXTERNO

METODOLOGIA

DURACION

RESPONSABLE

Atencion al cliente

Obtener el
conocimiento y
dominio de las

técnicas de

atencién a nuevos
clientesy
retencion de
clientes antiguos.

1 recepcionistay 5
vendedores

Virtual

10 horas

Global Education
Academy con el
apoyo de
INSAFORP.

Servicio de ventas

Dominar
estrategias de
negociacion que
permitan el
incremento en las
ventas e insercion
de nuevos
productos al
mercado.

5 vendedores

Presencial

8 horas

FEPADE con el
apoyo de
INSAFORP
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Obtener
conocimientos
sobre los
fundamentos del
marketing digital
y sobre las
herramientas

1 recepcionistay 5

Regal Products
International,
INC. El Salvador,

Marketing Digital Virtual 40 horas
gl actuales para vendedores S.A.de C.V. con
promocionar y el apoyo de
distribuir los INSAFORP
productos de la
empresa.
Mejorar | . .
ro?:JeZoi Zia Prospectiva Roi
i P P Area de bodega _ & Action, S.A. de
Bodega y logistica resguardo de Presencial 8 horas
i ventario (3 colaboradores) C.V.con el apoyo
L y de INSAFORP
logistica.
Conocer todas las
herramientas para Todos los Docentes
realizar colaboradores . Tecnicos con el
Excel i Presencial 20 horas
presentaciones (14 personas de apoyo de
profesionales, forma opcional) INSAFORP

reportes y mejorar
la comunicacion.
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Aprender frases y

Todos los Academia
palabras
. . colaboradores i Europea con el
Inglés seleccionadas y Virtual 50 horas
relacionadas con (14 personas de apoyo de
forma opcional) INSAFORP
el entorno
profesional.
Dotar a la
empresa de un
software que
ermita la
Sistema de base de conZoIidaci()n de Todos los
colaboradores Virtual 16 horas Sistema Nextar

datos

bases de datos de
clientes y de la
formacién del
personal para el
manejo eficiente
del mismo.

(14 personas)

Fuente: Elaboracion propia, con informacion proporcionada por Insaforp.




3.2.9.

Detalle de cada una de las propuestas

CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE

Se propone que la capacitacion de atencion al cliente se ejecute en 3 jornadas las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 7. Detalle capacitacion de Atencién al Cliente.
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. LUGAR N° DE
JORNADA | TIEMPO | TEMATICA RECURSOS FACILITADOR PARTICIPANTES
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
Dispositivo de conexidn a Internet por participante
Qué significa g o . Especialista de
60 min. | Servicio al Material didactico del curso (Guias, diapositivas, Global Education | Virtual 6 colaboradores
. entre otros.)
Cliente Academy.
Jornada 1 Lapicero y cuaderno por participante
De 8:30 — — —
Am. a Dispositivo de conexidn a Internet por participante
a0 . o o Especialista de
11:30 a.m.
50 min. Tl_pos de Material didactico del curso (Guias, diapositivas, Global Education | Virtual 6 colaboradores
clientes entre otros.)

Lapicero y cuaderno por participante

Academy.
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10 min. RECESO
Dispositivo de conexién a Internet por participante
. g . . . Especialista de
. Tipos de Material didactico del curso (Guias, diapositivas, . .
50 min. P .. ( P Global Education | Virtual 6 colaboradores
servicios entre otros.)
Academy.
Lapicero y cuaderno por participante
Fases del Dispositivo de conexién a Internet por participante
servicio al I o - Especialista de
. Material didactico del curso (Guias, diapositivas, . .
110 min. | ¢liente tre o ( P Global Education | Virtual 6 colaboradores
Jornada 2 entre otros.) Academy.
De 8:00 Lapicero y cuaderno por participante
a.m.a
12:00 m. 20 min. RECESO
Dispositivo de conexion a Internet por participante
Fallos en la s . o Especialista de
. ., Material didacti | cur ias, di itivas, . .
110 min. | atencion al aterial didactico del curso (Guias, diapositivas Global Education | Virtual 6 colaboradores
. entre otros.)
cliente Academy.
Lapicero y cuaderno por participante
Dispositivo de conexién a Internet por participante
Cara a cara. e . . . Especialista de
. . Material di I | cur i i itiv . .
60 min. | Servir con una aterial didactico del curso (Guias, diapositivas, Global Education | Virtual 6 colaboradores
. entre otros.)
sonrisa Academy.
Lapicero y cuaderno por participante
10 min. RECESO
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Jornada 3
De 8:00
a.m.a
11:00 a.m.

Cara a cara. El

Dispositivo de conexidn a Internet por participante

Material didactico del curso (Guias, diapositivas,

Especialista de

45 min. i e Global Education | Virtual 6 colaboradores
cliente dificil entre otros.)
Academy.

Lapicero y cuaderno por participante
15 min RECESO

Dispositivo de conexién a Internet por participante

e i . . . Especialista de

50 min. | La carta Material didactico del curso (Guias, diapositivas, Global Education | Virtual 6 colaboradores

entre otros.)

Lapicero y cuaderno por participante

Academy.

Fuente: Elaboracidn propia, con informacién proporcionada por Insaforp.

DURACION DEL CURSO 10 HORAS

NOTA: El costo del curso seréa financiado 100% por INSAFORP




CAPACITACION DE SERVICIO DE VENTA
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Se propone que la capacitacion de servicio de venta se ejecute en 2 jornadas las cuales se detallan a continuacion

Tabla 8: Detalle Capacitacidn en Servicio de venta.

TEMATICA LUGAR N° DE
JORNADA | TIEMPO RECURSOS FACILITADOR
PARTICIPANTES
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
Material didactico del curso (Guias, Calle EI Pedregal
diapositivas, entre otros.) y y Calle de ac.c.eso
Fundacion a Escuela Militar,
LaPNLenel . . .
1 horay 40 Lapicero y cuaderno por Empresarial para el Antiguo
. mundo de los .. . 5 vendedores
min. NeAOCIOS participante Desarrollo Cuscatlan, La
g B (FEPADE) Libertad, EI
Jornada 1 Cafion proyector y computadora Salvador
De 8:00 para el instructor Centroamérica
am.a12:00 35 min, RECESO
m.
Material didactico del curso (Guias, Ci!Ie”EldPedregal
o . - alle de acceso
Principios diapositivas, entre otros. y y -
nelurolpl P ) Fundacion a Escuela Militar,
1 hora y 30 cientificos en Lapl_cgro y cuaderno por Empresarial para el Antlguo 5 vendedores
min. el lenquaie de participante Desarrollo Cuscatlan, La
. Vengta J B (FEPADE) Libertad, El
Cafién proyector y computadora Salvador,

para el instructor

Centroameérica
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10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
Material didactico del curso (Guias, CZHE;IEIdPEdregaI
. - alle de acceso
“Retéri diapositivas, entre otros. y y o
recTJr(;)lz?Zuro P ) Fundacion a Escuela Militar,
1 horay4 o Lapicer rno por Empresarial para el Anti
_0 ay4o linguisticos de apl_c? 0y cuaderno po presarial para e tlguo 5 vendedores
min la venta participante Desarrollo Cuscatlan, La
exitosa | » (FEPADE) Libertad, El
Jornada 2 CanonI proyector y computadora Salvador,
D 8100 para el instructor Centroamérica
e 8:
a.m.a12:00 | 30 min. RECESO
m.
Material didactico del curso (Guias, Ci!leilEldPedregal
ori diapositivas, entre otros. y Lalle de acceso
Zitl?rzgz zeuro P ) Fundacion a Escuela Militar,
1 hora y 30 lingiisticos de Lapl.c?ro y cuaderno por Empresarial para el Anthuo 5 vendedores
min. la venta participante Desarrollo Cuscatlan, La
. » (FEPADE) Libertad, El
exitosa — I Cafion proyector y computadora Salvador
para el instructor Centroamérica
10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA

Fuente. Elaboracion propia, con informacion proporcionada por Insaforp.

DURACION DEL CURSO 8 HORAS

NOTA: El costo del curso de Servicio de Venta sera financiado 100% por INSAFORP




CAPACITACION DE MARKETING DIGITAL
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Se propone que la capacitacion de Marketing Digital sea ejecute en 12 jornadas las cuales se detallan a continuacion

Tabla 9: Detalle Capacitacion en Marketing Digital.

; N° DE
JORNADA TEMATICA RECURSQOS FACILITADOR | LUGAR PARTICIPANTES
Jornada 1 Dispositivo de conexion a
3 horas y 15 minutos de receso Internet por participante
L Material didactico del Regal Products
Jornada 2 Introduccion al . . o\ . .
. . - curso (Guias, diapositivas, | International, INC. | Virtual 6 colaboradores
3 horas y 15 minutos de receso Marketing Digital
entre otros.) El Salvador
Jornada 3 Lapicero y cuaderno por
3 horas y 15 minutos de receso participante
Jornada 4 Dispositivo de conexion a
3 horas y 15 minutos de receso Internet por participante
Jornada 5 Herramientas Material dlldaCt.ICO dgl. Regal. Products .
3 horas y 15 minutos de receso digitales curso (Guias, diapositivas, | International, INC. | Virtual 6 colaboradores
entre otros.) El Salvador
Jornada 6 Lapicero y cuaderno por
3 horas y 15 minutos de receso participante
Jornada 7 Dispositivo de conexion a
3 horas y 15 minutos de receso . Internet por participante Regal Products
Estrategias de Go to s . .
Material didactico del InternationaL, INC. | Virtual 6 colaboradores

Jornada 8
3 horas y 15 minutos de receso

Jornada 9

Market

curso (Guias, diapositivas,
entre otros.)

El Salvador
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3 horas y 30 minutos de receso Lapicero y cuaderno por
participante
Jornada 10 Dispositivo de conexion a
3 horas y 30 minutos de receso Internet por participante
Jornada 11 . .. | Material did&ctico del Regal Products
. Creacion de campafia o o\ : .
3 horas y 30 minutos de receso digital curso (Guias, diapositivas, | International, INC. | Virtual 6 colaboradores
entre otros.) El Salvador
Jornada 12 Lapicero y cuaderno por
3 horas y 30 minutos de receso participante

Fuente: Elaboracion propia, con informacion proporcionada por Insaforp.

DURACION DEL CURSO 40 HORAS

NOTAS:

1. El costo del curso sera financiado 100% por INSAFORP
2. Laplataforma digital para la capitacion se encontrara habilitada las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, se han distribuido
en 12 jornadas. Cabe destacar, que el participante tendré la libertad de decidir el horario en que ingresaré a la plataforma y cumplir

la jornada respectiva a lo largo del dia.
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CAPACITACION DE BODEGA Y LOGISTICA

Se propone que la capacitacion de Bodega y Logistica se ejecute en 2 jornadas las cuales se detallan a continuacion

Tabla 10: Detalle Capacitacion en Bodega y Logistica.

. N° DE
JORNADA | TIEMPO | TEMATICA RECURSOS FACILITADOR LUGAR PARTICIPANTES
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
Material didactico del curso Contiguo a
Competencias | (Guias, diapositivas, entre otros.) Basilica de
1 hora técnicas y . Prospectiva Roi Guadalupe,
. Lapicero y cuaderno por . .
habilidades arF;ici anﬁe P & Action, S.A. | Final, Blvr. Los 3 colabores
blandas del P P de C.V. Proceres No
Jornada 1 colaborador | Cafién proyector, computadora y 161, San
De 8:00 a.m. Pizarra para el instructor Salvador
a12:00m. Material didactico del curso Contiguo a
(Guias, diapositivas, entre otros.) Basilica de
Elementos . .
claves y ventajas | Lapicero y cuaderno por Prospectiva Rol Guadalupe,
1 hora del cc))/ntrol dJe arFiici anﬁe P & Action, S.A. | Final, Blvr. Los 3 colabores
. . P P de C.V. Proceres No
inventarios ]
Cafién proyector, computadora y 161, San
Pizarra para el instructor Salvador
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20 min. RECESO
Material didactico del curso Contiguo a
) (Guias, diapositivas, entre otros.) Basilica de
Indicadores . .
1 hora importantes para | Lapicero y cuaderno por Prospectiva Rol Guadalupe,
Jornada 1 . y P P p. . y P & Action, S.A. | Final, Blvr. Los 3 colabores
20 min. el control de | participante
nventarios de C.V. Proceres No
De182.%%a.m. Cafon proyector, computadora y 161, San
aleum. Pizarra para el instructor Salvador
10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
_ Material didactico del curso Conti_guo a
Técnicas para el | (Guias, diapositivas, entre otros.) Basilica de
Jornada 2 programa de _ Prospectiva Roi Guadalupe,
50 min. | abastecimiento | Lapiceroy cuaderno por & Action, S.A. | Final, Blvr. Los 3 colabores
De 8:00 a.m. acorde al plan | Participante de C.V. Proceres No
a12:00 m. de produccion » 161, San
Carfion proyector, computadora y Salvad
Pizarra para el instructor alvador
Material didactico del curso Contiguo a
2 (Guias, diapositivas, entre otros.) Prospectiva Roi Basilica de
. Gestion de .
50 min. q & Action, S.A. Guadalupe, 3 colabores
PrOVEEAOres || apicero, cuaderno y cafién de CV. Final, Blvr. Los

proyector

Proceres
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Jornada 2

De 8:00 a.m.
a12:00 m.

20 min. RECESO
Material didéctico del curso Contiguo a
(Guias, diapositivas, entre otros.) Basilica de
Fluio de Prospectiva Roi Guadalupe,
50 min. matejzriales Lapicero y cuaderno por & Action, S.A. | Final, Blvr. Los 3 colabores
participante de C.V. Proceres No
Cafén proyector, computadora y 161, San
: : Salvador
Pizarra para el instructor
Material didactico del curso Contiguo a
Gestion de (Guias, diapositivas, entre otros.) Basilica de
riesgos por _ ProspectivaRroi Guadalupe,
50 min. | dafios, pérdidas Lapl_c?ro y cuaderno por & Action, S.A. | Final, Blvr. Los 3 colabores
y obsolescencia | participante de C.V. Proceres No
de productos ~ 161, San
Cafion proyector, computadora y
. : Salvador
Pizarra para el instructor
10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA

Fuente: Elaboracidn propia, con informacién proporcionada por Insaforp.

DURACION DEL CURSO 8 HORAS

Nota: El costo del curso serd financiado 100% por INSAFORP




CAPACITACION DE EXCEL INTERMEDIO

Tabla 11: Detalle Capacitacion en Excel Intermedio.
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JORNADA TIEMPO TEMATICA RECURSQOS FACILITADOR LUGAR PART:\ICIEF)’/E\NTES
10 min. )
BIENVENIDA E INTRODUCCION
1 hora y 50 min. o
Jornada 1 1 computadora por participante con 8a Avenida
MICROSOFT OFFFICE 2013 Técnico Norte 338,
Sabado | 1 hora almuerzo | . instalado proporcionado San
De 10:00 Desplegary dar | 1 manual por participante por Docentes Salvador.
© formato a datos || anicero y cuademo cuadriculado por | Técnicos S.A. de | Instalaci
a.m. a 4:00 " €CNICOS o.A. d | INSalaciones | 94 colaboradores
o.m. participante C.V.conapoyo | de Docentes
2 hora y 50 min. Cafi6n proyector, computadora y de Insaforp Técnicos,
pizarra para el instructor SA de C.V.

10 min.

CONCLUSION Y DESPEDIDA
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10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
1 hora y 50 min. 1 computadora por participante con .
Jornada 2 MICROSOFT OFFFICE 2013 - 8a Avenida
. Técnico Norte 338,
Sabad Funciones Instalado proporcionado San
abado .
e |Logence | LTSI b | Sotor
De 10:00 Blsqueda arptici anie PO | Técnicos S.A. de | Instalaciones | 14 colaboradores
a.m. a 4:00 y Referencia paricip C.V.conapoyo | de Docentes
Cafién proyector, computadora y .
P izarra para el instructor de Insaforp Tecnicos,
2 hora y 50 min. P P S.A.de C.V.
10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA
10 min. )
BIENVENIDA E INTRODUCCION
8a Avenida
JOI:T)&(;& 3 1 hora y 50 min. 1 computadora por participante con Norte 338
sabado MICROSOFT OFFFICE 2013 Técnico san
De 10:00 | 1 hora almuerzo instalado o proporcionado Salvador.
a.m. a 4:00 Uso de Filtros 1 miemual por participante por D_OCGHtE‘S Instalaciones
o.m. Lapicero y cuaderno cuadriculado por | Técnicos S.A. de | de Docentes 14 colaboradores

2 hora y 50 min.

participante
Cafon proyector, computadora y
pizarra para el instructor

C.V. con apoyo
de Insaforp

Técnicos,
S.A.de C.V.

10 min.

CONCLUSION Y DESPEDIDA
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Jornada 4
sabado

De 10:00
a.m. a 4:00
p.m.

10 min.

BIENVENIDA E INTRODUCCION

1 hora y 50 min.

1 hora almuerzo

2 hora y 50 min.

Configuracion de
pagina e
impresion y
manejo de
ventanas.

1 computadora por participante con
MICROSOFT OFFFICE 2013
instalado

1 manual por participante

Lapicero y cuaderno cuadriculado por
participante

Cafion proyector, computadora y
pizarra para el instructor

Técnico
proporcionado
por Docentes
Técnicos S.A. de
C.V. con apoyo
de Insaforp

8a Avenida
Norte 338,
San
Salvador.
Instalaciones
de Docentes
Técnicos,
S.A.de C.V.

14 colaboradores

10 min.

CONCLUSION Y DESPEDIDA

Fuente: Elaboracion propia, con informacion proporcionada por Insaforp.

DURACION DEL CURSO 20 HORAS

Nota: El costo del curso seré financiado 100% por INSAFORP
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CAPACITACION DE INGLES

Tabla 12: Detalle Capacitacion en inglés.

LUGAR N° DE

JORNADA | TEMATICA DESARROLLO RECURSOS FACILITADOR
PARTICIPANTES

Presentacion y funcionamiento | npjsnositivo de conexién a Internet

25 jornadas del curso Introduccion por participante

(1 cada dia) Viodulo || Vocabulario Material didactico del curso Academia Virtual 14 colaboradores

de 2 horas (Guias, diapositivas, entre otros.) Europea (opcional)
clu. Gramatica Lapicero y cuaderno por

Practicas participante

Fuente: Elaboracidn propia, con informacion proporcionada por Insaforp.

DURACION DEL CURSO 50 HORAS

NOTAS:
1. Se propone 25 jornadas de 2 horas cada una, las cuales se desarrollaran 1vez por dia, el participante podra seleccionar el turno
de su preferencia coordinado con el facilitador del curso y la disponibilidad de cupos ya que las jornadas seran realizadas a

través de clases virtuales en tiempo real.
2. El costo del curso sera financiado 100% por INSAFORP.




CAPACITACION DE BASE DE DATOS

Tabla 13: Detalle Capacitacion en Base de datos.
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N° DE
JORNADA TIEMPO TEMATICA RECURSOS FACILITADOR | LUGAR PARTICIPANTES
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
Dispositivo de conexion a
Jornadal | 1 horay 40 min. b L
Internet por participante
De 8:00 : Material didactico del curso
am.a 20 min. Receso | L-Introduccion al base de (Guias, diapositivas, entre Desarrollador del |\ ;1 21 | 14 colaboradores
datos sistema
12:00 m. otros.)
1 hora y 40 min. Lapicero y cuaderno por
participante
10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA.
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
_ Dispositivo de conexion a
Jornada 2 | L horay 40 min. Internet por participante
Material didactico del curso
De 8:00 | 20 min. Receso 2 Estructura de una base (Guias, diapositivas, entre Desarrollador del Virtual | 14 colaboradores
de datos sistema
a.m.a otros.)
12:00 m. Lapicero y cuaderno por

1 hora y 40 min.

participante

10 min.

CONCLUSION Y DESPEDIDA.
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10 min.

BIENVENIDA E INTRODUCCION

1 hora y 40 min.

Dispositivo de conexion a

Jornada 3 Internet por participante
3. Tipos de filtros dentro | Material didactico del curso Desarrollador del
De 8:00 - de una base de datos (Guias, diapositivas, entre ) Virtual | 14 colaboradores
20 min. Receso sistema
a.m.a (joins) otros.)
12:00 m. i
1 hora y 40 min. Lapl_cgro y cuaderno por
participante
10 min. CONCLUSION Y DESPEDIDA.
10 min. BIENVENIDA E INTRODUCCION
1 hora y 40 min. Dispositivo de conexion a
Jornada 4 Internet por participante
. Material didactico del curso
. 20 min. Receso : i . . . .
De 8:00 4. Backups (copia de (Guias, diapositivas, entre Desarrollador del | \ ;1 o1 | 14 colaboradores
seguridad) sistema
a.m.a otros.)
12:00 m.

1 hora y 40 min.

Lapicero y cuaderno por
participante

10 min.

CONCLUSION Y DESPEDIDA.

Fuente: Elaboracion propia, con informacién proporcionada por Insaforp.

NOTA: El costo del curso dependera de la propuesta que seleccione la empresa (ver anexo 3-sistema de base de datos)

DURACION DEL CURSO 16 HORAS
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4. PRESUPUESTO DE GASTOS PARA LA PUESTA EN MARCHA

Tabla 14: Presupuesto de Gastos para la puesta en marcha.

. COSTO DE LA MATERIAL . SUB
CAPACITACION 3 VIATICOS IMPREVISTOS | TOTAL
CAPACITACION DIDACTICO TOTAL
_ $0.00 $0.00
Atencion al i _ . . $0.00
- (100% financiado | (100% financiado | $0.00 $0.00 $0.00 '
cliente
por Insaforp) por Insaforp)
- $0.00 $0.00
Servicio de i _ . . $27.50
. (100% financiado | (100% financiado | $25.00 | $25.00 $2.50 :
ventas
por Insaforp) por Insaforp)
) $0.00 $0.00
Marketing . . . . $0.00
Digital (100% financiado | (100% financiado | $0.00 $0.00 $0.00 '
igita
d por Insaforp) por Insaforp)
Bod $0.00 $0.00
odega
o f / (100% financiado | (100% financiado | $15.00 | $1500 |  $150 JRIEY
ogistica
: por Insaforp) por Insaforp)
$0.00 $0.00
Excel (100% financiado | (100% financiado | $70.00 | $70.00 $7.00 $77.00
por Insaforp) por Insaforp)
$0.00 $0.00
Inglés (100% financiado | (100% financiado | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00
por Insaforp) por Insaforp)
Sistema de base 519.00
$20.90
o datos (mensuales) $0.00 $0.00 $19.00 $1.90
TOTAL $141.90

Fuente: Elaboracion propia.

Notas: Los viaticos se calcularon $5.00 por persona que tomara el curso de forma presencial.

iniciar la implementacion del plan.

Los imprevistos se calcularon con 10% del sub total.

Se tomo la opcidn del sistema ERP-NEXTAR de $19.00 la suscripcion mensual para
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5. EVALUACION DEL PLAN DE CAPACITACION

El proceso de evaluacion del plan de capacitacion es de gran importancia ya que determina
la efectividad del mismo y ademas permite identificar si los objetivos planteados
previamente fueron alcanzados. De igual manera a traves de la evaluacion se identifican las

deficiencias obtenidas con el fin de realizar medidas correctivas.
Es por ello que se propone realizar para cada una de las capacitaciones lo siguiente:

1. Evaluacién del aprendizaje: cada facilitador de los cursos tendra sus propios
métodos para evaluar a los participantes por ejemplo examenes para determinar
aprendizaje, dindmicas de grupo, etc. Este tipo de evaluacion se realizard durante el

Curso.

2. Autoevaluacion de los participantes: El participante debera llenar el formulario de
autoevaluacion (Ver anexo 8), proporcionado por el gerente general con el fin de
determinar el nivel de satisfaccion del curso. Se propone que la autoevaluacion sea
realizada tres meses despues de recibir el curso para verificar si los conocimientos

adquiridos estan siendo puestos en practica en el puesto de trabajo.

3. Evaluacion del resultado de la capacitacion en los puestos de trabajo: El area
administrativa debera dar seguimiento de la aplicacion de los conocimientos en cada
puesto de trabajo y deberd verificar si se solventaron las necesidades observadas en
la etapa de inicio, para esta actividad se apoyara del formulario de evaluacion. (Ver
anexo 8). El cual se recomienda sea aplicado al finalizar el afio en el cual se
implentara el plan de capacitacion propuesto, con el fin de dar un tiempo prudencial
para evaluar los resultados obtenidos de las capacitaciones realizadas y poder asi
tomar decisiones para elaborar un nuevo plan de capacitacion y mantener la

formacion constante para los colaboradores de Prolibros.
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6. CRONOGRAMA PARA LA PUESTA EN MARCHA

Tabla 15: Cronograma para la puesta en marcha.

No.

ACTIVIDAD

RESPONSIBLE

MES 1

MES 2

MES 3

S1

S§2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

S1

S§2 | S3

S4

Entrega del
reporte de
investigacion a
empresa.

Equipo de
Investigacion

Revision del
reporte de
investigacion y
valoracion de
propuesta para
implementacion

Gerente General

Aprobacion de
la propuesta.

Gerente General

Llenado de
solicitud de
Insaforp y
contacto con
proveedor
privado.

Gerente General y
personal directivo

Coordinacion de

Gerente General y

5 protocolo de
o colaboradores
capacitacion.
6 Implementacion | Gerente General y

de Plan.

colaboradores

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESA
PROLIBROS, S ADE C.V.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

MU,
ot £,
o o,
% ‘ 1: i *e,

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS @

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESPECIALIZACION EN RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO DIRIGIDO PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESA
PROLIBROS, S.ADE C.V.

OBJETIVO: Obtener informacion que sirva de base para el trabajo de graduacion que lleva como
tema: “Plan de capacitacion para el desarrollo y fortalecimiento profesional de los colaboradores de
la empresa PROLIBROS, S.A de C.V. ubicada en la ciudad de antiguo Cuscatlan departamento de la
libertad”.

INDICACION: Por favor, lea cuidadosamente cada pregunta y sefiale con una “X” la opcién que
estime conveniente, cuando sea necesario puede agregar comentarios a su respuesta.

La informacion que usted nos proporcione sera tratada con estricta confidencialidad y utilizada
Unicamente para fines académicos.

I DATOS GENERALES:

Género: Femenino [ | Masculino [ ]

Edad: 18 a 28 afios |:| 29 a 39 afos |:| Mas de 39 afios |:|

Tiempo de laborar en la empresa: 1 a 3 afios |:| 4 a 6 afios |:| Mas de 6 afos |:|
1. DATOS DE CONTENIDO

1. ¢;Conoce si la empresa cuenta con un Plan de Capacitacion y Desarrollo profesional?

si [] No [ ]

2. Durante el tiempo laborado dentro de la empresa ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion?

Si [ ]No [ ]

(Si su respuesta es NO pase a la pregunta N° 9)



3. Liste en el siguiente espacio las Gltimas capacitaciones que recuerda haber recibido:

4. ¢Hace cuénto tiempo recibio su Gltima capacitacion por parte de la empresa?

la3meses [ | 4ab6meses [ | Masde6meses [ |

5. ¢Enqué horario recibid su Gltima capacitacion?

Dentro de horario laboral [ ] Fuerade horario laboral []

6. ¢Quién impartio su Gltima capacitacion?

Personal interno de la empresa [ ] Personal externo de la empresa []

7. ¢De cuénto fue la duracién su ultima capacitacion?

Menos de 1 semana |:| Dos semanas |:| Maés de dos semanas |:|

8. ¢Considera usted que los cursos de capacitacion recibidos y/o patrocinados por parte de la

empresa, han sido de beneficio para su desempefio en su puesto de trabajo actual?

9. ¢Qué areas son de su interés para recibir capacitacion?




10. ;Se ha interesado en un curso en especifico para recibir capacitacion? ;Cual?

11. ;Cudl es la modalidad de capacitacion de su preferencia?

12. A su criterio, ¢considera que la empresa promueve la formacion constante por medio de
capacitaciones internas y/o externas?

13. (Al momento de su ingreso a laborar a la empresa recibié induccion y/o capacitacion sobre
el puesto a desempefiar?

si [] No [ ]

DATOS DE CONTROL

Lugar:

Fecha:

Encuestador/a:

Uso exclusivo para el encuestador/a

GRACIAS POR SU COLABORACION



a) Analisis e interpretacion de cuestionarios dirigidos al personal de la

empresa prolibros

l. DATOS GENERALES
Género
Cuadro No. 1
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Femenino 5 38%
Masculino 8 62%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13
Grafico No. 1
GENERO
70%
60% 62%

50%

40% 38%
(]

30%

20%

10%

0%
FEMENINO MASCULINO



Interpretacion: La mayor parte de los colaboradores pertenecen al género masculino, caso
contrario para el género femenino; esto debido al rubro de la empresa y a los puestos de

trabajo que hay en ella ya que algunos de estos requieren esfuerzo fisico.

Edad
Cuadro No. 2
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
18 a 28 afios 3 23%
29 a 39 anos 7 54%
Maés de 39 afios 3 23%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13
Grafico No. 2
EDAD
60%
54%
50%
40%
30% 23% 23%

20%

10%

0%
18 A 28 ANOS 29 A 39 ANOS MAS DE 39 ANOS



Interpretacion: La mayoria de los colaboradores rondan las edades de 29 a 39 afios
considerandose como personas adultas lo que le brinda estabilidad a la organizacion y cierto

grado de responsabilidad por parte de sus integrantes.

Tiempo de laborar en la empresa

Cuadro No. 3
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS

ABSOLUTA RELATIVA (%)

1 a 3 afos 0 0%

4 a 6 anos 2 15%

Maés de 6 afnos 11 85%

TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13

Grafico No. 3
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Interpretacion: Se observa que la mayoria de los colaboradores tiene mas de 6 afios

trabajando en la empresa, lo que indica que existe estabilidad laboral y esto genera una



ventaja competitiva para ambas partes, ya que no existe rotacién de personal y los

colaboradores, cuentan con amplio conocimiento en el area a la que se dedican.

II. DATOS DE CONTENIDO

PREGUNTA No. 1

¢ Conoce si la empresa cuenta con un Plan de Capacitacion y Desarrollo profesional?

Objetivo: Evaluar si los empleados tienen conocimiento si la empresa cuenta con un Plan de

Capacitacion y Desarrollo Profesional.

Cuadro No. 4
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS

ABSOLUTA RELATIVA (%)

Si 2 15%

No 11 85%

TOTALES 13 100%

TOTAL DE MUESTRA 13

Gréafico No. 4
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Interpretacion: Se determina que el total de los empleados no tiene conocimiento que la
empresa cuente con un plan de capacitacion y desarrollo profesional actualmente. Debido a
que no han participado de forma constante en capacitaciones desde el dia en que ingresaron

a la empresa.

PREGUNTA No. 2

Durante el tiempo laborado dentro de la empresa ¢Ha recibido algun tipo de

capacitaciéon?

Objetivo: Identificar si los empleados han recibido al menos un tipo de capacitacion

durante el tiempo que tienen de pertenecer a la organizacion.

Cuadro No. 5
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS

ABSOLUTA RELATIVA (%)

Si 10 7%

No 3 23%

TOTALES 13 100%

TOTAL DE MUESTRA 13




Grafico No. 5
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Interpretacion: Mas de la mitad de los colaboradores han recibido al menos una
capacitacion por parte de la empresa, lo cual implica que hay areas, topicos o procesos que
necesiten menor o ninguna capacitacion por haber sido abordados con anterioridad.

PREGUNTA No. 3

Liste en el siguiente espacio las Ultimas capacitaciones que recuerda haber recibido.

Objetivo: Evaluar los tipos de capacitaciones que los empleados recuerdan haber recibido a

la fecha.



Cuadro No. 6

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Contabilidad 1 8%
Primeros auxilios 4 31%
Administracién efectiva del
] 2 15%
tiempo
Cursos de ingles 1 8%
Productos de la empresa 2 15%
No aplica 3 23%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13
Gréafico No. 6
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Interpretacion: Por ser una pregunta abierta, las respuestas se agruparon por temas en
comun. La mayor parte de los colaboradores han recibido capacitacion en primeros auxilios,
pero es interesante resaltar que un pequefio porcentaje de colaboradores no ha recibido
ningun tipo de capacitacion, otro dato a resaltar es que, de todos los colaboradores, solamente

dos han sido capacitados en los diferentes productos que la empresa vende.



PREGUNTA No. 4

¢Hace cuanto tiempo recibio su ultima capacitacion por parte de la empresa?

Obijetivo: Identificar el tiempo que ha pasado desde la Gltima capacitacion recibida por los

empleados.
Cuadro No. 7
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
No aplica 3 23%
1 a 3 meses 3 23%
4 a 6 meses 1 8%
Mas de 6 meses 6 46%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13

Grafico No. 7
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Interpretacion: La mayoria de los colaboradores recibi6 su Gltima capacitacion hace mas
de 6 meses y un pequefio porcentaje afirma nunca haber recibido algun tipo de capacitacion.

Por lo cual, es oportuna nuevamente la implementacion de capacitaciones al personal.

PREGUNTA No. 5
¢En qué horario recibio su ultima capacitacion?

Objetivo: Analizar el horario en que la empresa suele brindar capacitaciones a los

empleados.
Cuadro No. 8
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Fuera de horario laboral 1 7.69%
Dentro de horario laboral 8 61.54%
Sin respuesta 4 30.77%
TOTALES 13 100.00%
TOTAL DE MUESTRA 13

Gréfico No. 8
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Interpretacion: Es posible identificar que en la mayoria de los casos la empresa brinda
flexibilidad en el horario de trabajo de manera que los colaboradores puedan recibir
capacitaciones durante su jornada laboral, lo cual favorece la dedicacion a estas ya que no

son mezcladas con actividades personales.

PREGUNTA No. 6
¢ Quién impartio su Ultima capacitacion?

Objetivo: Identificar la inclinacién de la empresa con respecto a las capacitaciones

impartidas al personal.

Cuadro No. 9
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS

ABSOLUTA RELATIVA (%)

Personal externo de la empresa 8 62%

Personal interno de la empresa 1 8%
Sin respuesta 4 31%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13

Grafico No. 9
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Interpretacion: La empresa tiene tendencia a realizar la mayor parte de sus capacitaciones

mediante servicios de outsourcing, al participar en aquellas brindadas por otras instituciones

entre ellas proveedores, 0 contratacion de personas especializadas en la tematica.

PREGUNTA No. 7

¢ Cuénto tiempo dur6 su ultima capacitacion?

Objetivo: Conocer el tiempo promedio que determina la empresa para retomar el plan de

capacitacion al personal.

Cuadro No. 10

Gréfico No. 10
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Interpretacion: Es posible identificar que el tiempo promedio que la empresa esta dispuesta
a destinar para implementar capacitaciones a su personal es menor a una semana, por lo cual
el Plan de Capacitacion debe ser adecuado a dicha disposicion de tiempo de los colaboradores

y jefes.

PREGUNTA No. 8

¢Considera usted que los cursos recibidos le han servido para el desempefio de su

trabajo actual?

Objetivo: Conocer la opinidn del personal con respecto a las capacitaciones recibidas.

Cuadro No. 11

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Si, permite el dominio de
productos y plataformas 2 15%
digitales.
Si, instruye el actuar en
] 2 15%
caso de emergencias.
Si, ayuda a la mejora del
N - 3 23%
desempefio cotidiano.
Si, mejora las relaciones
_ 1 8%
interpersonales.
No 1 8%
Sin respuesta 4 31%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13




Grafico No. 11
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Interpretacion: Los colaboradores considera que la serie de capacitaciones recibidas a la
fecha han sido de su beneficio, lo que refleja un interés en participar en ellas ya que
representan para cada participante no solo un fortalecimiento personal sino también, un

desarrollo profesional que brinda herramientas para mejorar su desempefio.

PREGUNTA No. 9
¢En qué areas considera que necesita capacitacion?

Objetivo: Conocer el interés del personal con respecto a su formacion profesional.



Cuadro No. 12

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Bibliogréaficas 2 15%
Tematica contable y
- -7 1 8%
legislacion
Productos y plataformas
o 4 31%
digitales
Atencion al cliente 3 23%
Informética e inglés 2 15%
Salud mental 2 15%
Marketing 1 8%
Primeros auxilios 1 8%
Generalidades de la
o y 1 8%
Administracion
Sin respuesta 1 8%
TOTALES 18 138%
TOTAL DE MUESTRA 13

Grafico No. 12
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Interpretacion: Las principales areas en las que mas les interesa capacitarse a los
colaboradores son aquellas que permitan dominar el producto que venden, sus caracteristicas
y las plataformas digitales utilizadas para la comercializacion y comunicacion tanto con
proveedores como clientes; asi como técnicas en atencién al cliente. Por otro lado, se ha
identificado que cada colaborador desea especializarse primordialmente en el area en la que
actualmente se desempefia en aras de mejorar su productividad, es decir, a pesar de que las
areas mencionadas anteriormente tengan mayor demanda, no solamente se desea la

capacitacion para el area de venta.

PREGUNTA No. 10
¢ Se ha interesado en un curso en especifico para recibir capacitacion? ¢Cual?

Objetivo: Diagnosticar las necesidades de capacitacion que los empleados expresamente

describen.

Cuadro No. 13

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 9 69%
No 4 31%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13




Grafico No. 13
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Interpretacion: Mas de la mitad de los colaboradores estan interesado en recibir un curso,
al realizar un estudio mas detallado se observa que prevalece en interés en cursos de idioma
inglés, seguido de cursos orientado al manejo de la paqueteria de office a nivel intermedio,
avanzado. Cabe mencionar que la temética que los colaboradores muestran interés por ser
capacitados es en funcion del area donde desemperfian sus labores cotidianas dentro de la
empresa. Por otro lado, el resto de los colaboradores, no esta interesado en recibir algun tipo

de capacitacion.

PREGUNTA No. 11
¢ Cual es la modalidad de capacitacion de su preferencia?

Objetivo: Compilar la modalidad de capacitacion que los empleados prefieren, para

organizar las capacitaciones de acuerdo con las preferencias de la mayoria.



Cuadro No. 14

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Presencial 12 92%
Virtual 1 8%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13

Grafico No. 14
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Interpretacion: Casi la totalidad de los colaboradores prefieren las capacitaciones en
modalidad presencial, es de esta manera debido a que en la modalidad presencial existe
mayor facilidad para aclarar dudas, compartir experiencias que abonan al conocimiento y
existe mayor concentracion por parte de los participantes. Por el contrario, un colaborador

prefiere la modalidad virtual por el temor al contagio de covid-19.



PREGUNTA No. 12

A su criterio, ¢considera que la empresa promueve la formacion constante por medio

de capacitaciones internas y/o externas?

Objetivo: Definir las expectativas que los empleados tienen acerca de formacion y desarrollo

profesional que la empresa brinda.

Cuadro No. 15

Grafico No. 15
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Interpretacion: Mas de la mitad de los colaboradores consideran que la empresa no
promueve la formacion constante y manifiestan que la empresa debe mejorar en dicha area.
Por el contrario, un porcentaje bastante considerable de los colaboradores consideran que si
se promueve la formacion constante y esto es debido a que la empresa no cuenta con un plan
de capacitacion especifico, sin embargo, prioriza el area de ventas para brindar

capacitaciones ya que son ellos quienes estan en contacto directo con el cliente.

PREGUNTA No. 13

¢Al momento de su ingreso a laborar a la empresa recibio induccién y/o capacitacion

sobre el puesto a desempefiar?

Obijetivo: Identificar si la empresa cuenta con un plan de capacitacion orientado a los nuevos

empleados que ingresan a la organizacion.

Cuadro No. 16

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Si 6 46%
No 7 54%
TOTALES 13 100%
TOTAL DE MUESTRA 13




Grafico No. 16
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Interpretacion:  Poco méas de la mitad de los colaboradores no tuvo ningun tipo de
capacitacion formal al momento de ingresar a la empresa y que Unicamente seis de los
colaboradores si gozo de capacitacion al momento de incorporarse a su nuevo puesto de
trabajo. Lo anterior es un aspecto importante que se debe tomar en cuenta al momento de

elaborar un plan de capacitaciones.



ANEXO 2

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
PROLIBROS, S.A. DE C.V.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
Saalllan

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS @

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESPECIALIZACION EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
PROLIBROS, S.A. DE C.V.

INTRODUCCION: La presente entrevista es realizada por estudiantes de la Especializacion
en Recursos Humanos, egresados de la carrera de Licenciatura en Administracion de
Empresas de la Universidad de El Salvador, con el fin de obtener la informacién primaria
necesaria que permita conocer verazmente la situacion actual de la empresa Prolibros, S.A.

de C.V. respecto al proceso de capacitacion de sus colaboradores.

OBJETIVO: Obtener informacion que sirva de base para el trabajo de graduacion que lleva

como tema: “Plan de capacitacion para el desarrollo y fortalecimiento profesional de 10s
colaboradores de la empresa PROLIBROS, S.A. DE C.V. ubicada en la cuidad de Antiguo
Cuscatlan departamento de la Libertad”.

La informaciéon que usted nos proporcione serd tratada con estricta confidencialidad y

utilizada Unicamente para fines académicos.

De antemano agradecemos su tiempo y colaboracién para dar respuesta a las siguientes

interrogantes:
Para usted, ¢es importante la capacitacion de los colaboradores de la organizacion?

¢Cuéles son las consecuencias que considera se derivan de la falta de capacitacion del

personal?

Segun su criterio, ¢cuales son los beneficios de contar con el personal lo suficientemente

capacitado para desempefiarse en su puesto de trabajo?



4. ¢Usted considera que la experiencia vivida durante la pandemia Covid-19 permiti6 identificar
areas o procesos especificos que necesitan capacitacion?

5. ¢Podria enlistar esas areas 0 procesos que requieren capacitacion, iniciando por los que
considere mas importantes?

6. ¢Laempresa Prolibros S.A. de C.V. cuenta a la fecha con un plan de capacitacién para sus
empleados?

7. Por favor, coméntenos la manera en la que se ha estado realizando el proceso de formacion
profesional de nuevos y antiguos colaboradores.

8. ¢Conoce algunas instituciones que brinden alguna modalidad de formacion profesional en el
pais? ;Cuéles?

9. ¢En algin momento se ha participado en los procesos de formacion profesional que estas
instituciones ofrecen, de ser asi, se ha hecho como empresa o lo ha realizado el colaborador
por su parte?

10. Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, ¢en qué areas se ha recibido dicha
capacitacion?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
Fecha: 1

Nombre del entrevistador:




b) Respuestas de la entrevista realizada al gerente general de la

empresa Prolibros

Objetivo: Obtener informacion que sirva de base para el trabajo de graduacion que lleva como
tema: “Plan de capacitacion para el desarrollo y fortalecimiento profesional de los
colaboradores de la empresa PROLIBROS, S.A. DE C.V. ubicada en la cuidad de Antiguo

Cuscatlan departamento de la Libertad”.

1. Para usted, ¢es importante la capacitacion de los colaboradores de la

organizacién?

Respuesta: Si, claro. Es importante no solo para los trabajadores sino para todos nosotros
estar capacitados porque a la medida que estemos capacitados pues tenemos mas
conocimientos del medio en el cual nos desarrollamos, si es laboralmente hay que estar
capacitados permanentemente. Ahora bien, las capacitaciones no son solamente personal sino
también en el tema laboral conocer un poco més del producto, conocer un poco mas de las

plataformas.

2. ¢Cudles son las consecuencias que considera se derivan de la falta de

capacitacion del personal?

Respuesta: Lo que sucede basicamente es que uno se va quedando atras porque a raiz
precisamente de este par de afios el plan de capacitaciones ahora es permanente. Ademas de
que es virtual ya no se necesita que sea tanto presencial sino se ha virtualizado mas el tema
y el acceso a tener capacitacion pues hay una oferta hoy dia bastante amplia en planes de
capacitacion del que uno busque y que a uno le interese capacitarse ya sea en formacion

profesional, de producto o personal.



3. Segun su criterio, ¢cuales son los beneficios de contar con el personal lo

suficientemente capacitado para desempefiarse en su puesto de trabajo?

Respuesta: El primero es mayor productividad ya que si la persona esta mejor capacitada se
asume que la productividad debe ser mejor y segundo, el desarrollo personal al tomar
conocimiento de lo que se esta desarrollando en el momento salvo que hay ciertas cosas que
son particulares del trabajo. Salvo el tema de office para comunicarse al exterior. Ademas,
cosas puntuales del trabajo mismo. En nuestro caso los temas de libros, catalogos todo esto
es un poco mas complejo las diferentes editoriales entonces ahi es el tipo de capacitacion,
también es importante que a nivel personal exista ese interés y tiempo porque las

oportunidades ya estan por todos lados. El trabajador debe mostrar interés por capacitarse.

4. ¢Usted considera que la experiencia vivida durante la pandemia Covid-19

permitio identificar areas o procesos especificos que necesitan capacitacion?

Respuesta: Claro que si. Hubo un vacio bastante grande con el tema de la pandemia y mas
se vio a nivel tecnologico. Las empresas han tenido muchas falencias, uno es el tema de la
conectividad ya que reducia la eficiencia de los colaboradores y otro que muchos
colaboradores no tenian los recursos en sus casas por lo cual estuvimos incomunicados y era

dificil hacer el trabajo desde casa.

5. ¢Podria enlistar esas areas 0 procesos que requieren capacitacion, iniciando por

los que considere mas importantes?

Respuesta: Uno de los procesos con bastante deficiencia es la base de datos de la empresa,
hay que rehacerla, cada uno de los integrantes del area de ventas debe de tener su propia base
de datos de clientes. Es importante contar con una base de datos actualizada y confiable para
una mejor comunicacion, ya que la empresa esta en constante intercambio de informacion
con diferentes docentes, otra area importante es el sistema contable y administrativo el cual

se debe virtualizar, dado el contexto de pandemia, pero puede resultar un poco complicado



el denominado trabajo desde casa, ya que no todo el personal cuenta con el equipo y recursos

adecuados.

6. ¢La empresa Prolibros S.A. de C.V. cuenta a la fecha con un plan de

capacitacion para sus empleados?

Respuesta: A la fecha la empresa no cuenta con un plan de capacitacion, pero si se brinda
capacitaciones de forma virtual orientada al producto que distribuye la empresa. Es un reto
identificar las areas y temas en especifico que la empresa requiere. Ademas, la importancia
de mantenerse actualizado a nivel tecnoldgico, cabe resaltar que gran parte de las
capacitaciones impartidas, son brindadas por los proveedores, en ese orden de ideas la

empresa como tal no tiene iniciativa en brindar capacitacion.

7. Por favor, coméntenos la manera en la que se ha estado realizando el proceso de

formacion profesional de nuevos y antiguos colaboradores.

Respuesta: No existe un proceso especifico de capacitacion por parte de la empresa, ya que
la iniciativa parte de manera personal por cada colaborador, donde se buscan oportunidades
de capacitacion y ademas por parte de los proveedores que buscan capacitar al personal de

ventas en las nuevas plataformas y en los nuevos productos que ofrecen.

8. ¢Conoce algunas instituciones que brinden alguna modalidad de formacién

profesional en el pais? ¢Cuales?

Si, basicamente conozco INSAFORP, FUSADES también entiendo que tiene un
departamento destinado a ello y una variedad de instituciones nacionales o internacionales

que en algin momento lanzan ofertas de capacitacion.



9. ¢Enalgun momento ha participado en los procesos de formacion profesional que
estas instituciones ofrecen, de ser asi, se ha hecho como empresa o lo ha realizado

el colaborador por su parte?

Si, principalmente se ha participado en capacitaciones para el area contable en temas de
legislacion y cambios publicados por el Ministerio de Hacienda, normalmente se ha realizado
a iniciativa de la contadora, quien comunica aquellos diplomados o cursos en los que esta
interesada en participar; en ocasiones se le ha apoyado economicamente con una parte del

costo total de la capacitacion.

En mi caso soy muy abierto para que ellos participen en capacitaciones, pregunto
constantemente que les gustaria aprender, sin embargo, depende en gran manera la
disponibilidad y el esfuerzo de los colaboradores al no acomodarse, esforzarse incluso si es

necesario fuera de horarios laborales.

10. Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, ¢en que areas se ha

recibido dicha capacitacion?

Como mencionaba anteriormente, en el area contable y por ser una empresa comercial

también en el area de ventas, producto de la iniciativa de los colaboradores.
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fe— A ~ FORMATOS DE DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
\N‘O”BRO‘ PROLIBROS, S.A. DE C.V.

EI Salvador

Fecha: Jefe inmediato:
Nombre: Puesto jefe inmediato:
Puesto de trabajo: Correo electrénico:
Unidad/departamento: No. telefénico:

Instrucciones: El presente formato permitira al jefe inmediato determiner Is requerimientos de capacitaciones del personal a su cargo. Se utilizara
un formato por colaborador. Se recomienda su llenado juntamente colaborador y jefe. Si ya tiene claros los requerimientos de capacitacién del
colaborador, puede omitir la seccién Il del formato.

Parte I: PRINCIPALES ACTIVIDADES EN EL PUESTO DE TRABAJO.

Enliste las principales tareas o actividades que se desarrollan o deben desarrollar en el puesto de trabajo.

W NOUEWDNRE

[y
©

Parte Il: EVALUACION DE COMPETENCIAS.



Analice la descripcién de cada competencia y marque con una X el nivel de desempefio que tiene el colaborador, sea objetivo en su seleccion ya

gue el propdsito principal es la identificacion de las necesidades de capacitacion del personal.

Nivel de Desempefio

No. Competencia
Excelente | Muy Bueno | Bueno Regular | Deficiente

1 Cumplimiento de las tareas asignadas a su puesto de trabajo. Capacidad de conocer y realizar
oportunamente las tareas y actividades del puesto de trabajo.

2 Conocimiento de productos. Capacidad de manejar datos de forma y contenido respecto a los
productos para solventar las dudas de los clientes.

3 Manejo de equipo tecnolégico. Capacidad de utilizar efectivamente cualquier recurso
tecnoldgico como equipo, plataformas, entre otros.

4 Cumplimiento de metas. Capacidad de alcanzar o superar niveles de ventas, atencion a clientes,
cobros u otro tipo de meta a corto plazo.

5 Utilizacion del tiempo. Capacidad de cumplir con las tareas y actividades asignadas en el tiempo
determinado.

6 Atencidn al cliente. Capacidad de atender satisfactoriamente al cliente antes, durante y después
de la compra, solventando consultas, dudas, sugerencias o reclamos.

7 Relaciones Interpersonales. Capacidad de comunicarse y convivir arménicamente con las
personas que le rodean, contribuyendo al trabajo en equipo.

8 Toma de decisiones. Capacidad para elegir la opcién mas adecuada entre varias alternativas, que
contribuyan al logro de metas y/o solucion de problemas de su area de trabajo.

9 Pensamiento analitico. Capacidad de comprender las situaciones, sus causas, consecuencias y
soluciones.

10 | Solucién de problemas. Capacidad de generar opciones o posibles rutas a seguir para hacer

cambios alrededor de una situacion que genera inconformidad.




Parte Ill: CURSOS ESPECIFICOS REQUERIDOS.
Al momento de solicitar cursos, considere lo siguiente:

e Los cursos deben permitirle al trabajador fortalecer sus conocimientos, habilidades y actitudes en beneficio del area laboral.
e Deben ser acordes a las actividades que desarrolla.

e Deben estimular su desarrollo personal.

e Deben ser prioritarios y el trabajador.

) Prioridad L
No. Curso Requerido - - Justificacion
Baja | Media | Alta

A N WINRP

Comentarios:

Firma del Colaborador Firma del Jefe Directo

Nota: La presente solicitud tiene por objeto identificar las necesidades de capacitacion de los empleados, sin embargo, no compromete a la
empresa a proporcionar la capacitacién aqui mencionada; la programacién de cualquier curso estara sujeta al proceso de aprobacién de RRHH.
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PROLIBROS S.ADE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION
DE PUESTOS

PAGINA: 1de3

CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

TITULO DEL PUESTO:
Gerente general

CODIGO DE FAMILIA DE
PUESTOS:

CcODIGO DE PUESTO DE
JEFE INMEDIATO:

CODIGO(S)DE
PUESTO(S)QUE
SUPERVISA (N):

NUMERO DE PERSONA(S)QUE
OCUPAN EL PUESTO TIPO:

1

CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
DONDE ESTA(N)
ASIGNADO(S):

OBJETIVO: Contribuir a que los colaboradores realicen sus funciones de manera

coordinada y efectiva.

POLITICAS:

- Participar directamente en la toma de decisiones trascendentales en la empresa.
- Brindar apoyo al area administrativa para la ejecucion de tareas.

DESCRIPCION GENERICA:

Sus tareas se basan en implementar y dar apoyo en la ejecucién de planes y programas
gue generen beneficio a la organizacion.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS

- Garantizar que la informacion sea recibida de forma correcta en las diferentes

unidades de la organizacion.

- Programar actividades operativas de la unidad.

- Verificar la ejecucion de los eventos programados.

- Garantizar la comunicacién oportuna con clientes y proveedores
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El Salvador

PROLIBROS S.A DE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION
DE PUESTOS

PAGINA: 2de3

CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

TAREAS PERIODICAS:
- Elaborar planes de trabajo.
- Coordinar reuniones.

REQUISITOS DEL PUESTO:

EDUCACION

- Graduado de la carrera de Administracion de Empresas o afines.

CONOCIMIENTOS
- Administrativos

- Computacionales

EXPERIENCIA

- De tres a cinco afios en puestos similares.

HABILIDADES

- Saber tomar las decisiones en el momento oportuno
- Coordinar trabajos
- Redactar informes

DESTREZAS

- Rapidez en la elaboracion de reportes.

- En el manejo de los sistemas computacionales.
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PAGINA: 3de3

CODIGO DE UNIDAD

DE PUESTOS ORGANICA:
El Salvador
e JORNADA LABORAL
DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A 5:00 PM
SABADO:
DE: 8:00 AM A: 12:00 M

RELACIONES DE COORDINACION:

o INTERNAS:

- Con los jefes de las distintas unidades organicas.

o EXTERNAS:

- Proveedores y clientes.
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El Salvador

PROLIBROS S.ADE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION
DE PUESTOS

PAGINA: 1 de 3

CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

TITULO DEL PUESTO:

Contador general

CODIGO DE FAMILIA DE
PUESTOS:

CcODIGO DE PUESTO DE
JEFE INMEDIATO:

CODIGO(S)DE
PUESTO(S)QUE
SUPERVISA (N:)

NUMERO DE
PERSONA(S)QUE OCUPAN EL
PUESTO TIPO:

1

CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
DONDE ESTA(N)
ASIGNADO(S):

OBJETIVO:

Contribuir a que la empresa mantenga los registros contables al dia para que la administracion
pueda tomar las decisiones correctas.

POLITICAS:

- Elaborar informes tomando de base la informacion real de las operaciones de la

organizacion.

- Crear un sistema de registros contables que sean confiables y efectivos.

DESCRIPCION GENERICA: Consiste en concretizar todos los registros contables
mediante la informacién que brindan las demas unidades organicas.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS

- Revisar cheques y comprobantes que sean emitidos correctamente.

- Revisar los ingresos y egresos de caja para efectos de control y registro contable.

- Mantener al dia los registros contables.
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( PROLIBROS ) MANUAL DE DESCRIPCION | 5RGANICA:
El Salvador DE PUESTOS

e TAREAS PERIODICAS:

- Preparar declaraciones mensuales del IVA.
- Revisar declaracion de retenciones.

- Revisar libros auxiliares.

e TAREAS EVENTUALES:

- Gestionar la legalizacién de los libros contables.
- Mantener al dia los libros principales.

- Realizar las diligencias de indole legal.

REQUISITOS DEL PUESTO:
e EDUCACION

- Graduado en la carrera de licenciatura en contaduria Publica.

e CONOCIMIENTOS

- Todo lo relacionado con aspectos contables.

¢ EXPERIENCIA
- Un afio en puestos similares.

e HABILIDADES

- Para analizar e interpretar informacion de indole contable.
- Para tratar con las personas.
- Alto grado de confiabilidad

e DESTREZAS
- Manejo de programas computacionales
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PROLIBR o_‘ ) MANUAL DE DESCRIPCION

DE PUESTOS ORGANICA:
El Salvador 09

e INDUCCION REQUERIDA:

PROLIBROS S.ADE C.V. cODIGO DE UNIDAD

- Dos semanas para conocer las obligaciones que tendra dentro del departamento.

e JORNADA LABORAL

DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A: 5:00 PM

SABADO: DE: 8:00 AM A: 12:00 M

RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO:
- El asignado al puesto para que desarrolle sus tareas con normalidad.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS:
- Todas las unidades orgéanicas.

. EXTERNAS:
- Proveedores

- Ministerio de Hacienda.

- Bancos.




Qw// PAGINA: 1de4
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MANUAL DE DESCRIPCION

( PROLIBROS ) DE PUESTOS CODIGO DE UNIDAD
El Salvador ORGANICA:

TITULO DEL PUESTO: | CODIGO DE FAMILIA DE CcODIGO DE PUESTO DE
Auxiliar Contable PUESTOS: JEFE INMEDIATO:
CODIGO(S)DE NUMERO DE PERSONA(S)QUE | CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
PUESTO(S)QUE OCUPAN EL PUESTO TIPO: DONDE ESTA(N)

SUPERVISA (N): 1 ASIGNADO(S):

Ninguno

OBJETIVO: Proporcionar apoyo al contador general, para que la informacién este en orden
y al dia.

POLITICAS:
- Solicitar la informacion a las diferentes unidades organicas de forma
anticipada.
- Revisar y registrar informacion en los sistemas contables.

DESCRIPCION GENERICA: Desarrollar labores de apoyo al contador General, en lo
relacionado al registro de la informacion en los libros auxiliares de la organizacion.

DESCRIPCION ESPECIFICA:
e TAREAS DIARIAS

Operar los libros de la organizacion.

Recibir comprobantes de caja y procesar la informacion.

Elaborar cheques.

Elaborar partidas de diario por los cheques emitidos.
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- PROLIBROS S.A DE C.V. ,
PROLIBROS ) MANUAL DEDESCRIPCION DE | CODIGO  DE UNIDAD

El Salvador PUESTOS ORGANICA:

e TAREAS PERIODICAS:
- Elaborar planillas de salarios, ISSS, AFP’S y otras.
- Realizar conciliaciones bancarias
- Cuadrar los libros auxiliares
- Pagar agua, luz, teléfono y otros.

e TAREAS EVENTUALES:
- Participar en la realizacion de inventario en Bodega General una vez al afio.
REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION

- Cuarto afio universitario en la carrera de Contaduria Publica.

CONOCIMIENTOS
- Todo lo relacionado con aspectos contables.

EXPERIENCIA
- Un afo en puestos similares.

HABILIDADES

- Analizar e interpretar informacion contable.
- Paratratar con las personas.

DESTREZAS
- Manejo de programas computacionales.
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e INDUCCION REQUERIDA:
- Dos semanas para explicarle la forma en que se utilizan los sistemas de registro
contables en la organizacién.

e ENTRENAMIENTO NECESARIO:
- Cinco meses para que conozca los tramites contables que realiza la organizacion.

CONDICIONES DE TRABAJO:
e SALARIO:
- Negociable

e AMBIENTE LABORAL:
- Agradable.
e JORNADA LABORAL
DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A: 5:00 PM

SABADO:
DE: 8:00 AM A 12:00 M

RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO:
- Elasignado al puesto para que desarrolle sus tareas con normalidad.
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PROLIBROS S.A DE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS

PAGINA: 4de 4

CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

MAQUINARIA:
- Ninguna.

DINERO:
- Ninguna.

RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS:

- Conlos jefes y encargados de las diversas unidades organicas.

EXTERNAS:

- Auditor externo.

- Ministerio de hacienda.

- Bancos.
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p R o UIBR o ’ MANUAL DE DESCRIPCION DE |ORGANICA:
El Salvador PUESTOS
TITULO DELPUESTO: [CODIGO DE FAMILIA DE CODIGO DE PUESTO DE
PUESTOS: JEFE INMEDIATO:
Jefe de Bodega
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA(S)QUE  |CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
PUESTO(S) QUE OCUPAN EL PUESTO TIPO: DONDE ESTA(N)
SUPERVISA (N: ASIGNADO(S):
1

OBJETIVO: Controlar las entradas y salidas de productos en el inventario que permitan
contar con la mercaderia necesaria para los pedidos requeridos por los clientes.

POLITICAS:
- Entregar los pedidos solicitados por clientes en el tiempo que haya sido acordado.
- Abastecer los inventarios en el momento indicado para mantener la mercaderia
suficiente para operar.

DESCRIPCION GENERICA: Recepcion, preparacion y despacho de los pedidos
solicitados por los clientes de la organizacion.

DESCRIPCION ESPECIFICA:
e TAREAS DIARIAS
- Tomar pedidos.
- Revisar pedidos.
- Entregar pedidos.
- Realizar reporte de pedidos entregados.
- Registrar las entradas y salidas de los productos.

- Trasladar productos a la bodega.
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( PROLIBROS ) MANUAL DE DESCRIPCION | oRGANICA:

- DE PUESTOS
alvador

TAREAS PERIODICAS:
- Archivar copias de facturas y orden de entregas.
- Mantener actualizado el inventario en bodega.

- Elaborar requisicion general para comprar de mercaderia.

TAREAS EVENTUALES:
- Realizar control de inventario fisico en bodega.

- Preparar informe de tareas generales para reporte anual de labores.

REQUISITOS DEL PUESTO:

EDUCACION
- Estudiante de tercer afio de la carrera de Administraciéon de Empresas o
Contaduria Publica.

CONOCIMIENTOS
- Manejo de inventarios.
- Reglamento de almacenes y bodegas.

- Manejo de Microsoft Excel.

EXPERIENCIA
- Tres afios en puestos similares.

HABILIDADES
- Preparacion de informes y reportes.

DESTREZAS
- Enlarecepcién y despacho de mercaderia.
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- PROLIBROS SAADEC.V. | cODIGO DE UNIDAD
PROLIBROS ) MANUAL DE DESCRIPCION

DE PUESTOS ORGANICA:
El Salvador

e INDUCCION REQUERIDA:
¢ Una semana en la unidad organica correspondiente para tener amplios conocimientos
sobre el trabajo a realizar.

¢ ENTRENAMIENTO NECESARIO:
e Un mes en el puesto de trabajo y alcanzar un nivel alto de calificacion.

CONDICIONES DE TRABAJO:

e SALARIO:
e De acuerdo a experiencia y capacidad.

e AMBIENTE LABORAL.:
e Bajo presion.
¢ Motivador.
e Agradable.
e JORNADA LABORAL
DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A 5:00 PM

SABADO:
DE: 8:00 AM  A: 12:00 M

RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO:

- El asignado al puesto de trabajo para que desarrolle sus tareas con normalidad.
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PROLIBROS S.A DE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION DE

mo U BR_O_‘) PUESTOS

CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

e MAQUINARIA:

- Ninguna.

RELACIONES DE COORDINACION:

o INTERNAS:

- Importaciones, compras y otros.

. EXTERNAS:
- Clientes.

- Proveedores.
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PROLIBR 0’ ) MANUAL DE DESCRIPCION CODIQO DE UNIDAD
DE PUESTOS ORGANICA:
El Salvador
TITULO DEL PUESTO: |CODIGO DE FAMILIA DE CODIGO DE PUESTO DE JEFE
. PUESTOS: INMEDIATO:
Encargado de Créditos y
Cobros
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA(S) CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO  |DONDE ESTA(N)
SUPERVISA (N): TIPO: ASIGNADO(S):
1
OBJETIVO:

Llevar un control estricto de la cartera de los clientes que son sujetos de créditos por parte
de la empresa.

POLITICAS:
« Mantener al dia los estados de cuentas de cada uno de los créditos
e« Comunicar a los clientes deudores las fechas de vencimientos de sus créditos.

DESCRIPCION GENERICA: Se encarga del registro de las carteras de clientes, manejo
del fondo de caja chica y fianzas.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS
- Registrar en el sistema las ventas al crédito y los abonos hechos por los clientes.
- Autorizar los pedidos que realizan los clientes.
- Elaborar partidas de diario por ventas al crédito y abonos de los clientes.

- Revisar y pagar vales, facturas y otros documentos a través de fondos de caja
chica.




Q T// PAGINA: 2de4
o PROLIBROS S.A DE C.V. CODIGO DE UNIDAD

( p Ro lLIBR o ’ ) MANUAL DE DESCRIPCION DE | 9rGANICA:
El Salvador PUESTOS

e TAREAS PERIODICAS:
- Planificary coordinar la gestion de cobros, mediante la elaboraciéon de las rutas de
cobros.

- Llevar control de vales de descuentos.
e TAREAS EVENTUALES:

- Participar en inventario en Bodega General una vez al afio.
- Preparar y remitir a los clientes estados de cuenta.

REQUISITOS DEL PUESTO:
e EDUCACION

- Tercer afio universitario en la carrera de Administracion de Empresas o Contaduria
Pdblica.

CONOCIMIENTOS
- Administrativos
- Contables.

EXPERIENCIA
- Un afio en puestos similares.

HABILIDADES

- Saber tomar las decisiones en el momento oportuno y cuando sean necesarias.
- Concentracion al momento de realizar el trabajo

DESTREZAS
- Rapidez en la elaboracién de reportes.
- Saber manejar el sistema de cuentas por cobrar.
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e INDUCCION REQUERIDA:
- Una semana para explicarle cada una de las actividades que se ejecutan en la
unidad para realizar los cobros a los clientes.

e ENTRENAMIENTO NECESARIO:
- Seranecesario entrenar a la persona por un periodo de dos meses para que conozca
el sistema de cobros utilizado por la empresa.

CONDICIONES DE TRABAJO:
e SALARIO:
- Negociable

e AMBIENTE LABORAL:
- Agradable.

e JORNADA LABORAL
DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A: 5:00 PM

SABADO:
DE: 8:00 AM A: 12:00 M

RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO:
- Elasignado al puesto para que desarrolle sus tareas con normalidad.
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CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

° MAQUINARIA:
- Ninguna.

o DINERO:
- Fondos de caja chica.

RELACIONES DE COORDINACION:

o INTERNAS:

- Jefe de departamento Financiero Contable.

o EXTERNAS:

- Clientes.
- Proveedores.
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PROLIBROS DE PUESTOS ORGANICA:
El Salvador
TITULO DEL PUESTO: |CODIGO DE FAMILIA DE CODIGO DE PUESTO DE JEFE
PUESTOS: INMEDIATO:

Recepcionista

CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA(S)  |CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO  [DONDE ESTA(N)
SUPERVISA (N): TIPO: ASIGNADO(S):
1
OBJETIVO:

Llevar un control estricto de la correspondencia de la empresa.

POLITICAS:
* Comunicar a los diversos departamentos la informacion recibida.

DESCRIPCION GENERICA: Se encarga del recibir y enviar documentacion de la
empresa.

DESCRIPCION ESPECIFICA:
e TAREAS DIARIAS
- Elaborar reportes.
- Remitir documentacion en tiempo oportuno.

- Atencion al cliente.
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e TAREAS PERIODICAS:

- Llevar control de la correspondencia enviada y recibida
e TAREAS EVENTUALES:

- Participar en el proceso de ventas
- Preparar y remitir documentacion a los diferentes niveles de la organizacion
- Atender a los clientes que visitan las instalaciones.

REQUISITOS DEL PUESTO:
e EDUCACION

- Tercer afo universitario en la carrera de Administracion de Empresas o Contaduria
Publica.

CONOCIMIENTOS
- Administrativos
- Contables.

EXPERIENCIA
- Un afio en puestos similares.

HABILIDADES

- Saber tomar las decisiones en el momento oportuno y cuando sean necesarias.
- Concentracion al momento de realizar el trabajo

DESTREZAS
- Rapidez en la elaboracion de reportes.
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e INDUCCION REQUERIDA:
- Una semana para explicarle cada una de las actividades que se ejecutan en el
puesto.

e ENTRENAMIENTO NECESARIO:
- Sera necesario entrenar a la persona por un periodo de dos semanas para que
conozca el sistema utilizado por la empresa.

CONDICIONES DE TRABAJO:
e SALARIO:
- Negociable

e AMBIENTE LABORAL:
- Agradable.

e JORNADA LABORAL
DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A: 5:00 PM

SABADO:
DE: 8:00 AM A: 12:00 M

RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO:
- Elasignado al puesto para que desarrolle sus tareas con normalidad.
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CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

° MAQUINARIA:
- Ninguna.

RELACIONES DE COORDINACION:

o INTERNAS:

- Todas las areas de la empresa

o EXTERNAS:

- Clientes.
- Proveedores.
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El Salvador

(PROUIBROS)

PROLIBROS S.A DE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION
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CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

TITULO DEL PUESTO:

Asesor de venta

CODIGO DE FAMILIA DE
PUESTOS:

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO:

CODIGO(S) DE
PUESTO(S) QUE
SUPERVISA (N):

NUMERO DE PERSONA(S)
QUE OCUPAN EL PUESTO
TIPO:

CODIGO(S)DE UNIDAD(S)
DONDE ESTA(N)
ASIGNADO(S):

OBJETIVO:

Brindar atencién personalizada a los clientes y realizar el proceso de venta.

POLITICAS:

» Promover los productos que la empresa ofrece.
* Realizar el proceso de ventas maximizando las utilidades

DESCRIPCION GENERICA: Se encarga de promover los productos que la empresa
ofrece, brindando una atencién de calidad a cada uno de los clientes

DESCRIPCION ESPECIFICA:
e TAREAS DIARIAS

- Promover productos.

- Atencion al cliente.

- Brindar respuesta oportuna a las inquietudes de los clientes
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e TAREAS PERIODICAS:

- Realizar cierre de venta
e TAREAS EVENTUALES:

- Preparar y remitir documentacion a los diferentes niveles de la organizacion

REQUISITOS DEL PUESTO:
e EDUCACION

- Tercer afio universitario en la carrera de Administracion de Empresas o Contaduria
Publica.

CONOCIMIENTOS
- Administrativos
- Contables.

- Ventas

EXPERIENCIA
- Un afio en puestos similares.

HABILIDADES

- Saber tomar las decisiones en el momento oportuno y cuando sean necesarias.
- Concentracién al momento de realizar el trabajo

DESTREZAS
- Rapidez en la elaboracion de reportes.
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e INDUCCION REQUERIDA:
- Una semana para explicarle cada una de las actividades que se ejecutan en el
puesto.

e ENTRENAMIENTO NECESARIO:
- Sera necesario entrenar a la persona por un periodo de dos semanas para que
conozca el sistema utilizado por la empresa.

CONDICIONES DE TRABAJO:
e SALARIO:
- Negociable

e AMBIENTE LABORAL:
- Agradable.

e JORNADA LABORAL
DE LUNES A VIERNES:
DE: 8:00 AM A: 5:00 PM

SABADO:
DE: 8:00 AM A: 12:00 M

RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO:
- Elasignado al puesto para que desarrolle sus tareas con normalidad.
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El Salvador

PROLIBROS S.A DE C.V.
MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS
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CODIGO DE UNIDAD
ORGANICA:

MAQUINARIA:
- Ninguna.

RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS:

- Area de bodega
- Importaciones

EXTERNAS:

- Clientes.




ANEXO 5

FORMULARIOS PARA CURSOS CERRADOS
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LICITACION PUBLICA 01/2017
SOLICITUD DE APOYO PARA CAPACITACION
CURSOS CERRADOS

I. DATOS GENERALES

Facha de Recepcion en INSAFORP:

RESERVADO PARA EL INSAFORP

Mo. de soliotud de la empresa

ASPECTOS GENERALES

1. La sobcitsd se enmanca en of contexio I:I 8l

Il. SOERE LA CAPACITACION SOLICITADA

NOMERE DE LA CAPACITACION:

FECHA DE ELABORACION e 2 Formariin Frefesona O wo
2. El grupo meta esti formado por I:I sl
NOMERE DE LA EMPRESA{Raz6n Social) SIGLAS feaapdome actma e erpresa [ wo
N.LT. DE LA EMPRESA e i B B
I I I I I proveedores de svenios anteriores D WO
TELEFDND FAX e - mail 4. Apartacion anual estimada al INSAFORP
I | | | [t I
ACTIVIDAD ECONOMICA { De acuerdo a clasificacion ISSS) il o S e
I E I
TAMANO DE EMPRESA ( De acuerdo al nimero de trabajadores) AP oD o mesbams o ropaces g s
Micro (9 6 menos)  [] Mediana (502 99) [ de las capacitaciones [ wo
Pequefia (10a49) [ Grande (100 6 mas) []
¥. La empresa se comprometbe a:
Monto aportacién mensual al INSAFORP Is ) g con o sguimienin dela )
(Anexar fotocopia dal comprobante de pago al ISSS donde se refleja la cotizacion Spaciacin [ we
al INSAFORP del mes recién pasado)
b) Efectuar evaluacion de impacio. |_| &l
o |_| NE
MNombre del Responsable de la Capacitacidn dentro de la empresa:
I I I ) Mostrar evidencias cuando el |_| &
INSAFORP o Reguiera
1er apellido 2do. Apellido Nombres D WO

LA CAPACITACION ESTA RELACIONADA CON:

Actividad indirecta o Soporte al giro del negocio

Actividad principal o Directa al giro del negocio

(]
(]

AREA EN LA QUE SE CLASIFICA LA CAPACITACION (elija una)

AREA DE LA CAPACITACION SOLICITADA ( Elija Una)

CRITERIOS DE ANALISIS DE LA
CAPACITACION SOLICITADA

1. La capacitacién s pertinents con la
acthidad econdmica de la empresa

|:| =]
O wo

2. La capacilacion contnbuye a
a) Mejorar la competitividad de la |:|
empresa
b) Mejorar la productvidad de D
=mpresa

) Fomentar la atracoidn de inversiones D
dj La promocicn de exportacones
&) Loz Tratados. de Libre Comerdio
) Un proyecto esiratégico

g} Promecion de emplec

oo

Anexos: Fotocopia Oltimo recibo ISSS de la empresa y fotocopia de planilla de los participantes.



DISTRIBUCION DE PARTICIPANTES

Nivel de los Participantes
Mo. Del] Gerenteso | Mandos Medios| Personal Personal Parsonal Tolal por Sexo Total
Grupa Direclores Administ t&cnico Administ Oparative
F M F M F M F M F M F M

Nota: Anexar listado con los nombres y cargos de los participantes (GFG - ANEXO 2)
JUSTIFICACION TECNICA DE LA CAPACITACION SOLICITADA VINCULADA CON
MEJORAR LA PFRODUCTIVIDAD ¥/O COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA:

a) Explicar el origen de la solicitud( la problematica a resolver vinculado a la productividad)

b) Explicar como se fortaleceran las competencias laborales requeridas de los
participantes propuestos

c) Explicar cémo se aplicaran en sus puestos de trabajo las competencias laborales
requeridas de los participantes propuestos

Nota: no proceda la justificacion si no completa los tres literales anteriores.

CUENTA LA EMPRESA CON UN PLAN DE CAPACITACION

Si [ Ne []
ORIGEN DE LA SOLICITUD:
Incluida en un plan de capacitacion de la si [ Accion Correctiva, generadaa Si [
amprasa; No D pariir de un Diagndslico No D

DESCRIBA EL IMPACTO (RESULTADOS) DE LA CAPACITACION EN LA PRODUCTIVIDAD /f
RENTABILIDAD DE LA EMPRESA

RESULTADOS PLAZO

3. Area de incidencia de |a capanitamidon
sobcilacaiMancar solo unaj
* Area administratica
Complementacicn

Actuakzacion

oo

Espedalizacion

* Area fécrica

Complermentuc on

Mchsalizacicn

Ooono

Espedalizacion

* Transwersal

O

4. La capaciacidn es pertinenie con el D &l
puestn, funcones o responsabilidades
de los participantes. (segun listado anexo) D MO

5. La justficackdn tacnica:

a) Explica el arigen de lo sokcitado |_| sl
O wo

b} Indica como = fortalecerin las D g

competencas laborales de los

participanies propuesios. D MO

) Es cohevenie con el grupo meta I:l Sl
[ o

d} Es coherente con los objetivos v los D 8l
conlencos propuestos N

[ =
Duo

. Describe ol impacio jresuliados) a
obtener y el plazo

Anexos: Fotocopia Ultimo recibo ISSS de la empresa y fotocopia de planilla de los participantes.



lll. CONTROL Y MONITOREO DE LA CAPACITACION

DESCRIBA EL TIPO DE MONITOREQ QUE EFECTUARA A LA CAPACITACION

&) Durante |a ejecucién de la capacitacion:

b) Al finalEvaluacidn de Reaccidn):

c) Posterior a la capacitacién:{ en los puestos de trabajo):

CONTROL ¥ MONITORED

1. El pontrol y monitonso: & aplicar a la
capacitacitn permisra verificar =

cumplimiznio de las espeoficacionss D &
tecnicas de la solicitud, posterior a la
capacitacidn, en los puestos de I:l O
trabajo.

IV. LUGAR Y FECHA TENTATIVA DE REALIZACION DE LA CAPACITACION

1. La Empresa se compromete a D sl
praoporcionar los aspecios logistioos de la

capacitacignilocal, alimentacidn, oiros) D HO
2. La sabicitsd esta Srmada per la D 51
Gerencia General o Superior de s

Empresa |:| O

Facha tentaliva de inicio

Facha tentaliva de finalizacian

DURACION DE CADA GRUPO HORARIO TENTATIVO:

Haoras

UBICACION DE LA CAPACITACION
Departamento v Municipio donde se realizara la capacitacion

Lugar y direccidn tentativa donde se realizara la capacitacion

PROPUESTA DE LA

1
i GERENCIA DE FORMACION CONTINUA

ESTA GERENCIA PROPONE:

w

Mpoyar la capacitacicn

Mo. gnupos soliotados

Oo oo

No. grupos gue se recomienda apayar

V. NOMBRE, CARGO Y FIRMA DEL GERENTE GEMNERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.

NOMERE DEL GERENTE GENERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.

FiRidn

Oeras observaciones:

1ar apallido 2da. Apellida Mombras
CARGO

FIRMA

Sello

Anexos: Folocopia Ultimo recibo ISSS de la empresa y fotocopia de planilla de los participantes.



CARTA DIDACTICA

NOMBRE CAPACITACION:

OBJETIVO GENERAL:

TECNICA(S) A
APLICAR

METODO(S) A
APLICAR

EVALUACION

RECURSOS Y MEDIOS
DIDACTICOS

TIEMPO EN HORAS

TEORIA

PRACTICA

TOTAL HORAS TEORICO-PRACTICAS

(Firma, nombre v cargo responsable de la empresa)

(Firma vy nombre del proveedor seleccionado)




[edinsafor

FORMULARIO DE ACCION FORMATIVA F-8

I GENERALIDADES
Razén social empresa solicitante: N® Patronal:
Tel.: E-mail:
Contacto: Cargo:

Nombre del evento:

Area de capacitacion:

Total horas
Accitn:

Duracion por grupo (horas): Numero de grupos:

Direccién exacta de realizacion del evento:

Departamento: Municipio: |

Nombre del proveedor seleccionado:

Nombre del facilitador:

L. CALENDARIZACION

GRUPO(S) HORARIOS DE EJECUCION FECHAS DE EJECUCION

UNO

DOS

TRES

Nota: Nomero de grupos por empresa beneficiaria, sujeto a analisis del Insaforp.

. NIVEL ORGANIZACIONAL DE PARTICIPANTES

PARTICIPANTES PARTICIPANTES

NIVEL ORGANIZATIVO FEMENINOS MASCULINOS

GERENTES

MANDOS MEDIOS

PERSONAL TECNICO

PERSOMNAL ADMINISTRATIVO

PERSONAL OPERATIVO

TOTAL

(Firma, nombre y cargo responsable de la empresa) (Sello)

(Firma, nombre v cargo por parte del Proveedor seleccionado) Sello)



NOMBRE DE LA CAPACITACION:

LISTA DE PARTICIPANTES

GFC - ANEXO 2

:
:

e ———r——— I
APELLIDOS NOMBRES

=
=]

—
Na. DUI

—
Mo. de 1333

=i |ch |Ch | & |La | k3| =

TOTAL PARTICIPANTES FOR GENERD
M = MASCULING
F = FEMENIND

Anexos: Folocopea GlEmo recibo 1S5S de b empresa y folocopia de planilla donde s reflejen los participantes propussios
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FORMULARIOS PARA CURSOS ABIERTOS



t«dinsaforp

SOLICITUD DE CAPACITACION

CURSOS ABIERTOS

Fecha de Recepcion: | |

FECHA
L__1-L_J-L__i
DA MES ANO

N° de Solicitud: | |

SIGLAS

MOMBRE DE LA EMPRESA: |

{Razon Social)

M.1.T. DE LA EMPRESA: |

-C1-C]

TELEFONO: |

APORTACION MENSUAL AL INSAFORP:

| |(segun Ultimo recibo ISSS)

APOYO INSAFORP EM EL ANO EN CURSO

I Jiuso INSAFORP)

ACTIVIDAD ECONOMICA:

(De acuerdo a Clasificacion ISSS)

1

NUMERO PATRONAL:

NUMERO DE EMPFLEADOS

NOMERE DEL RESPONSABLE DE CAPACITACION EN |

LA EMFRESA

CORREQ ELECTRONICO |

NOMERE DE LA CAPACITACION:

LA CAPACITACION ESTA RELACIONADA CON:

Actividad indirecta o Soporte al giro del negocio

RAZON SOCIAL DEL ORGANIZADOR :

O

Actividad principal o Directa al giro del negocio

COSTO POR FERSOMA, :

0
LUGAR DE EJECUCION:

MNo. HORAS : DETALLE DE FECHAS DE EJECUCION: HORARIO (S):

DESCRIBA BREVEMENTE SU INTERES EN PARTICIPAR EN EL EVENTO:

MOMERE DE LOS PARTICIPANTES PROPUESTOS:

NOMEBRE CARGO N" IS55 F[M

LI]L]
L]l
LI
LIl
LJ]L]
LIl

AREA DE LA CAPACITACION SOLICITADA ( Elija Una)

Idioma Alla Gerencia y Ejecutivos————-———————-

Tecnologias, écnicas y sus aplicaciones-——— Gerencia ¥ mandos medio§———--————————-

Ciencias da la compulacion-————————- I_ Recursos Humano: |_|

Mercadeo I_ Finanzas, Contabilidad y Auditoria——7—mFM ————- |_|

Exportaciones & imporaciones——H -———— Administracion de Opearaciones-——7-——————————

Administracion Bancariaq————————— Desarrolle emocional humano aplicado—————

Humanismo  [Arguitectura, Disefio, Hisloria, I_ Asistencia administrativa y secrelaral——7H—————— |_|

Artes Graficas y Literatura) Desarrolle de instruclores, docentasy |_|

SUparisanss
MOMEBRE DEL GERENTE GEMERAL O SUFERIOR DE LA EMPRESA.
l ] ] ] SELLD
1er apellida 2do. Apellido Mombres DE LA EMPRESA
CARGO FIRMA
| 1 | ]
Favor Anexar Brochure/ Informacion del curso, Vo. Bo.

fotocopia de uitimo recibo pagado del 1S55.

Gerencia de Formacion Continua



ANEXO 7

TEMATICA DEL PLAN DE CAPACITACION



CURSO DE ATENCION AL CLIENTE
Temario:

1. Qué significa Servicio al Cliente
1.1 Las motivaciones empresariales
1.2 La empresa orientada hacia el cliente
1.3 Coste de un mal servicio al cliente
1.4 Significados de Servicio al Cliente

1.5 Cuestionario: Qué se entiende por servicio al cliente

2. Tipos de clientes
2.1 El cliente en la cadena de abastecimiento
2.2 El cliente interno
2.3 Organizaciones sin clientes

2.4 Cuestionario: Tipos de clientes

3. Tipos de servicios
3.1 Definicion de servicio
3.2 El servicio al cliente
3.3 Las actividades del servicio al cliente
3.4 El servicio al cliente y la calidad
3.5 El cliente y el consumidor
3.6 Empresas que dan servicio al cliente
3.7 Ideas para reflexionar — Servicio al Cliente

3.8 Cuestionario: Tipos de servicios

4. Fases del servicio al cliente
4.1 Fases
4.2 Investigacion de mercado
4.3 La situacion de pre-pedido

4.4 La compray el pedido



4.5 El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega

4.6 Embalaje y presentacion

4.7 Exactitud, complecién y adecuacion de las entregas
4.8 Realizacion de cobros

4.9 Servicio 0 apoyo posventa

4.10 Tratamiento de las reclamaciones

4.11 ldeas para reflexionar — Fases del servicio al cliente

4.12 Cuestionario: Fases del servicio al cliente

5. Fallos en la atencion al cliente
5.1 Atencidn directa
5.2 Actitudes sociales
5.3 El argumento sexista
5.4 Otros factores
5.5 Fallos de la Direccion
5.6 Falta de formacion
5.7 Ausencia de una estructura de personal
5.8 Problemas en las relaciones empresariales
5.9 Estructura empresarial — monopolios
5.10 Ideas para reflexionar — Fallos en la atencion al cliente

5.11 Cuestionario: Fallos en la atencion al cliente

6. Cara a cara. Servir con una sonrisa
6.1 Introduccion. Problemas de la atencion directa
6.2 El respeto como norma
6.3 Actuaciones positivas y negativas en el trato cara a cara
6.4 Cuando y como empezar
6.5 Como actuar
6.6 Ofrecer informacién y ayuda
6.7 ldeas para reflexionar — La atencion directa

6.8 Cuestionario: Cara a cara. Servir con una sonrisa



7. Cara a cara. El cliente dificil
7.1 Introduccion. Diversidad de clientes
7.2 Tenemos los clientes que nos merecemos
7.3 El cliente aparentemente dificil
7.4 El rechazo visceral
7.5 El cliente verdaderamente dificil
7.6 Problemas de caracter permanente
7.7 La relacién imposible
7.8 Ideas para reflexionar — El cliente dificil

7.9 Cuestionario: Cara a cara. El cliente dificil

8. Lacarta
8.1 Los efectos de la tecnologia
8.2 Algunas pautas
8.3 Como contestar
8.4 Cuidar las formas
8.5 Cuidar el lenguaje
8.6 Rigurosidad
8.7 Finalizar la carta. Firma y envio
8.8 Ideas para reflexionar — La carta
8.9 Cuestionario: La carta

8.10 Cuestionario: Cuestionario final Atencién al cliente

Contacto del Proveedor:
Nombre: Global Education Academy.
Numero telefénico: 7862-0000 y 2206-6918.

Correo electronico: cursos@globaleducation.academy


mailto:cursos@globaleducation.academy

CURSO DE SERVICIO DE VENTAS
Temario:

1. “La PNL en el mundo de los negocios”
1.1 PNL en las ventas: Descubriendo los mundos interpretativos de nuestros clientes.
1.2 La nueva dinamica de las ventas: Neurociencias y Activadores del Cerebro
Humano.
1.3 Premisas fundamentales de la PNL aplicada a las ventas.
1.4 PNL: concepto, importancia y trascendencia.
1.5 Beneficios de la PNL en las ventas.
1.6 Principios bésicos de la PNL.
1.7 Funciones ejecutoras del cerebro — La teoria del cerebro triuno.

1.8 Como hablarle al cerebro reptil — PNL y proceso censo perceptivo en las ventas.

2. “Principios neuro-cientificos en el lenguaje de la venta”

2.1 Metacomunicacion y Metalenguaje: Claves primordiales de la PNL para
optimizar los resultados en venta.

2.2 Los diferentes tipos de lenguaje humano — Niveles de comunicacion.

2.3 Procesos comunicativos: Lineal y Neuro-cientifico.

2.4 Lenguaje capacitador vs lenguaje limitador en las ventas — Dimension Interna.

2.5 Creencias limitantes en las ventas.

2.6 Como cambiar nuestras creencias limitantes en las ventas.

2.7 Proceso de aplicacion de la PNL para impulsar tus recursos internos y potenciar
tus resultados de venta.

3. “Retorica y recursos neuro lingiiisticos de la venta exitosa I”
3.1 Lenguaje capacitador vs Lenguaje limitador en las ventas — Dimension Externa.
3.2 Comunicacion ontoldgica estructurada — Los actos del habla.
3.3 Principios y técnicas para el desarrollo de la metacomunicacién.

3.4 Concepto, predominio y técnica del Rapport.



3.5 Canales de induccién humanos para conectar con tus clientes a través del lenguaje

— 1. Sistemas de representacion

4. “Retorica y recursos neuro lingiiisticos de la venta exitosa — II”

4.1 Canales de induccion humanos para conectar con tus clientes a través del lenguaje
— 2. Modelo de los ejes de filtracion.

4.2 Canales de induccion humanos para conectar con tus clientes a traves del lenguaje
— 3. Modelo de las tendencias psicoemocionales.

4.3 El lenguaje de las necesidades del cliente.

4.4 Premisas comunicativas de la PNL para potenciar los resultados en ventas.

4.5 Principales razones por las que las ventas puede fallar.

4.6 Como hacer presentaciones de venta de alto impacto — Técnica de los seis

estimulos.

Contacto del Proveedor:

Nombre: Fundacion Empresarial para el Desarrollo (FEPADE).
Persona encargada: Sergio Lopez.

Numero telefénico:2212-1660, 2212-1665 y 7730-6740.
Correo electronico: sergiomata@fepade.edu.sv


mailto:sergiomata@fepade.edu.sv

CURSO DE MARKETING DIGITAL
Temario:

1. Introduccién al Marketing Digital
2. Herramientas digitales

3. Estrategias de Go to Market

4. Creacion de campafa digital

Contacto del Proveedor:
Nombre: Regal Products International, INC. El Salvador
Numero telefénico: 2263-0668

Correo electronico: guzman@inglescorporativo.net

CURSO DE BODEGA Y LOGISTICA
Temario:

1. Competencias técnicas y habilidades blandas del colaborador.

2. Elementos claves y ventajas del control de inventarios

3. Indicadores importantes para el control de inventarios

4. Técnicas para el programa de abastecimiento acorde al plan de produccion
5. Gestion de proveedores

6. Flujo de materiales

7. Gestion de riesgos por dafios, pérdidas y obsolescencia de productos

Contacto del Proveedor:
Nombre: Prospectiva roi & action, S.A. de C.V.
Namero telefénico: 2243-0112

Correo electronico: direccion@prospectivaroi.edu.sv


mailto:guzman@inglescorporativo.net
mailto:direccion@prospectivaroi.edu.sv

CURSO DE OFIMATICA-EXCEL INTERMEDIO

Docentes
Técnicos

Insaforp:

FORMANDOD UN MEIOR EL SALVADOR

D

Curso: Excel Intermedio Fecha:2020

Objetivo; Se pretende que el participante adquiera conocimientos medios sobre Microsoft
Excel. Al finalizar, el alumno conocera el interfaz de Excel y habréa realizado operaciones
intermedias con las hojas de calculo. Ademas, se le introducira en las funciones la

aplicacion Excel contiene.

Tiempo | Contenido/Actividad | Desarrollo/metodologia Evaluacion
1. Dar formato como
Tabla. Crear tabla con base
2. La herramienta Tabla. de
datos, filtros
3. Crear una tabla. y
formatos
Desplegar y dar 4. Modificar los datos de la condiciones
5 horas | formato a datos tabla. y

Modificar la estructura
de la tabla.

Estilos de tabla.

Ordenar una tabla de
datos.

ordenar tabla

en orden alfabético
segun

corresponda (60
Minutos)




8. Filtrar el contenido de la
tabla.
9. Formato Condicional:
Resaltar reglas de celdas.
Reglas superiores e
inferiores. Escalas de
color. Conjunto de
iconos.
10. 10. Creacion de formatos
personalizados.
1. Funcion SI
» Crear Reportes de
2. Funcion Buscar Ventas
Funciones Laogicas .
. ’ 3. Funcién Columna : o
5 horas | d€ Bsqueda rr;edlante criterios
. 4. Funcion Elegir yio
y Referencia
5. Funcion Fila condiciones (60
Minutos)
6. 7.Filas()
1. Aplicacion de Autofiltro.
2. Filtros de Seleccion. .
Seleccionar rangos y
2. Filtros Personalizados. | rellenar
3. Filtro por Colores. con color de relleno
5 horas | Uso de Filtros . dichos
4. Filtro por Iconos.
rangos seleccionados
5. Copiar datos filtrados. (15
6. Creary guardar vistas Minutos)
7. personalizadas.
Configuracion de 1. Ficha Vista: Vista Crear una base _de
pagina e Disefio de Pagina. datqs o.Ie 2_5 registros
5 horas segun indique el
impresion y manejo 2. Ficha Vista: Grupo facilitador con

de ventanas.

Mostrar: permite

funciones ldgicas y
condiciones e




8.
9.

10.

12.

personalizar qué
elementos

mostrar.

Encabezado y pie de
pagina.

Ficha Disefio de Pagina.

Configurar Pagina para
Imprimir.

Margenes.
Orientacion.

Tamafio de pagina.

11. Area de Impresion.

10. Modificar los saltos
de pagina.

imprimir el libro de
trabajo

Contacto del Proveedor:
Nombre: Docentes técnicos S.A de C.V.
NuUmero telefonico: 2221-2243

Correo electronico: mariososa70@yahoo.com o dotesadecv@hotmail.com



mailto:mariososa70@yahoo.com
mailto:dotesadecv@hotmail.com

CURSO DE INGLES

PROGRAMA

NACIONAL DE

INGLES PARA

EL TRABAJO
2020

El programa de inglés para
el trabajo, tiene como
objetivo contribuir al

desarrollo socio econémico
del pais, mediante el
fortalecimiento de las

competencias laborales de *

trabajador es en el idioma
inglés, a través de un

programa estandarizado y

modular.

Insaforp:

FORMANDO UN MEICS KL SALVADOR

@ INGLES
» I PARA
EL TRABAJO

Insaforp:

FORMANDO UN MEIO® KL SALVADOS

® INGLES
> PARA
EL TRABAJO




PROGRAMA NACIONAL DE INGLES
PARA EL TRABAJO:
idoa: trabajadores de empresas
cotizantes y microempresas

OFRECEMOS MODULOS:

A Sea Insaforp:

MODULOS

FORMANDO UN MEIOR EL SALVADOR

3 4 5 &

40 40 40 40 a0

2
v ®
Horas Horas  Horas  Horas  Horas  Horas INGLES
_ PI PARA
EL INTERMEDIO - EL TRABAJO

MODULOS

1 2 3 4 5 6
50 50 50 50 50 50
Hovas  Horas  Horas  Horas  Horas  Horas

NIVEL AVANZADO

MODULOS

1 2 3 4 5 6
50 50 50 50 50 50
Horas  MHoras  Horas  Horas  Horas  Horas

PROGRAMA NACIONAL DE INGLES
PARA EL TRABAJO:

Insaforp:

FORMANDO UN MEIOS KL SALVADOR

total de horas por médulo: 40 horas 6
50 horas

inversion por participante $71.99

\ ° INGLES
: = , > I PARA
Clases impartidas por plataforma : EL TRABAJO

ZOOM PRO

REQUISITOS DEL PARTICIPANTE

* Ser trabajador activo de empresa
cotizante (micro-empresa formal hasta

gran empresz). - 8 Insaforp:

*Nivel académico minimo 9° grado FORMANDO UN MEJOR EL SALVADOW

*Compromiso y disponibilidad de asistir a @
clases 10 horas a la semana para cursos : > It INGLES

C

PARA

super intensivos EL TRABAJO

*Carta compromiso de la empresa y del
trabajador para cumplir el programa con
las asistencia requeridas del mismo.




DOCUMENTOS A
ENTREGAR:

* Fotocopia de planilla de ISSS del Gitimo
mes pagado por la empresa (AGOSTO
2021), subrayado el nombre de los

participantes.

* Fotocopia recibo de aportacion del
ISSS del ultimo mes pagado por la
empresa.

* Fotocopia del comprobante de pago
de planilla del Gltimo mes pagado por la
empresa.

* Formulario ficha de inscripcion a
capacitacion, sellada y firmada.

* Teléfono celular del participante para
enviar link de las clases

Pregunte por la disponibilidad de
horarios e inicios de modulos de
diferentes niveles:
mayor informacion:

aeinsaforp@outlook.com
ae.insaforp@gmail.com

Celular: (503) 7468-0257
Celular: (503) 7435-6188

Insaforp:

FORMANDO UN MEIO® EL BALVADO®

it

INGLES
PARA
EL TRABAJO

N\

Insaforp:

FORMANDO UN MEJOR KL SALVADOR

it

INGLES
PARA
EL TRABAJO



SISTEMA DE BASE DE DATOS

OPCION 1: Sistema Nextar

Direccion web: https://www.nextar.com/es/clientes

Principales funciones del sistema

Para la modalidad de Recursos basicos (gratuita), cuenta con las siguientes funciones:

@ Recursos Basicos

Plan Free - Funciones ideales para gestionar cualquier comercio.

Ventas - TPV ﬁ:ﬁ Productos e Inventario

+ Realizar ventas con lector de cadigo de barra + Configura impuesto en las ventas
+ Ajustes de monedas + Crea tu lista de proveedores
+ Calculo de cambio automatico + Control de fecha de vencimiento

« Agrega productos a tu inventario


https://www.nextar.com/es/clientes

Para la modalidad de pago con recursos Premium (Mensual o anual), cuenta con las
siguientes funciones:

7% Recursos Premium

Recursos que traen mas agilidad y detalles para el control de cualquier negocio.

Ventas - TPV ﬁﬁ Productos e Inventario Arqueo de Caja

* Tomar pedidos y crear cotizaciones + Imprimir etiquetas de productos + Mantén un registro de tus

* Multiples métodos de pago * Administrar Control de inventario transacciones

+ Crear Estimaciones + Crear precios promocionales + Retirar o Agregar dinero

+ Servicio de entrega y direcciones + Recibir Informes por email

+ Acabar ventas mas tarde + Abrir y Cerrar (cambio de turnos)

+ Use Balanza de precision + Multiples Terminales (varios puntos
+ Imprimir recibos con impresora de de ventas o cajas)

bobina (Tickets)

?ﬁ Control de Clientes T%J, Gestion de Usuarios Eﬂﬁl Estadisticas e Informes
+ Crear cuentas de Clientes + Control de Comisiones + Personalizar Informes Estadisticos
+ Programa de Fidelizacion + Configurar permisos adecuados + Informe de Ventas por Producto

+ Control de Deudas + Acceso con restricciones + Informe de Transacciones

» Registro de multiples direcciones + Seleccionar Vendedor durante la + Cuentas por pagar

+ Guardar Créditos para futuras Venta + Informes de Tasas de Venta

compras



OPCION 2: Empresa privada EDUKATECH quien es especialista en

creacion de sistemas informaticos y paginas web.
@ Edukatech

Tabla de servicios y costos

Servicio Costo
Péagina web informativa (no incluye IVA)

La pagina web incluye:

e Hosting por un afio

e Dominio por un afio (restricciones $375
aplican)

e correos corporativos

Tienda en linea sin pasarela de pago, sin
limite de productos o categorias (no
incluye IVA)

La tienda en linea incluye:

. $399
e Hosting por un afio

e Dominio por un afio (restricciones
aplican)
e correos corporativos

Tel: +(503) 77455197 @Edukatechsv
info@edukatechsv.com O




OPCION 3: Cotizacion de programador independiente para la creacion de
sistema adaptado a las necesidades de la empresa con su respectiva
capacitacion

SERVICIO DE SISTEMA WEB
PROLIBROS S.A de C.V.

C: / MICROCODE >

El servicio incluye un alojamiento sistema web en DreamHost con almacenamiento
ilimitado; dicho sistema web se estructurara por modulos los cuales son requeridos por la
institucion donde el beneficiario del servicio (PROLIBROS S.A. de C.V.) podré gestionar su
informacion dando una mayor facilidad en la gestién de cada area que constituye dicha

empresa.

El sistema seré& desarrollado utilizando las tecnologias PHP, Framework, Laravel, libreria
REAC JS y un gestor de base de datos MYSQL.

El costo de dicho desarrollo sera de $400.00 con un tiempo de creacion de 6 meses incluird

2 capacitacion al personal, manuales de usuario y manual técnico.

El alojamiento del sistema web sera mediante los servicios de la empresa DreamHost, donde
el cliente (PROLIBROS S.A. de C.V.) pagard una mensualidad de $15.00 més el agregado
de $12 anuales por el servicio de DNS para su empresa, dicho contrato es sujeto a cambios

que la empresa DreamHost crea conveniente.

Cabe destacar que el servicio de soporte técnico sera cobrado por aparte cada vez que el
cliente (PROLIBROS S.A. de C.V.) lo crea conveniente teniendo un costo de $40 por

seccion.

10 de oct. de 2021



ANEXO 38

FORMULARIOS DE EVALUACION



FORMATO DE AUTOEVALUACION DE LOS PARTICIPANTES

Objetivo:

Indicaciones:

PUESTO DE TRABAJO:
NOMBRE DE CAPACITACION
RECIBIDA:

futuras capacitaciones.

Conocer el nivel de satisfaccidn con respecto al desarrollo del curso recibido con el fin de mejorar

Marcar con una "X" la escala que considere conveniente para cada uno de los planteamientos.

BUENO

MUY BUENO |EXCELENTE

CONTENIDO

NECESITA MEJORAR

Comprension del contenido del curso

Metodologia de ensefianza

Comprension del material de apoyo

proporcionado

Facilitador genera clima de confianza

El facilitador tiene dominio completo
del tema presentado

Uso practico del contenido del curso

en mi puesto de trabajo

El curso se adapta a la realidad actual

generando ventajas competitivas




FORMATO DE EVALUACION DE LA CAPACITACION

Objetivo: Identificar si los colaboradores ponen en préactica los conocimientos adquiridos en la

capacitacion para el desarrollo de sus habilidades y aumento de su productividad.

Indicaciones: Marcar con una "X" la escala que considere conveniente para cada uno de los
criterios.
Nombre:
Puesto de trabajo:
Capacitacion recibida:
Fecha de capacitacion:
CRITERIO NECESITA MEJORAR BUENO | MUY BUENO | EXCELENTE

Aplica los conocimientos
adquiridos en su puesto de
trabajo

Ha mejorado su productividad

Ha mejorado notoriamente su
desempefio laboral

Realiza sus tareas de manera
eficiente y eficaz

La aplicacion de lo aprendido
produjo resultados medibles

Existe mayor responsabilidad
en el desarrollo de sus tareas

OBSERVACIONES:




